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Estudio [dirigido a ORGANIZACIONES DE PEQUENOS(AS)
Titulo de la consultoria  PRODUCTORES(AS)] de los mecanismos de quejas y reclamos en una
muestra de organizaciones de Comercio Justo de Latinoamérica y el Caribe

Unidad de dependencia  Unidad de Derechos Humanos y Ejes Transversales

clEEs geOgrafl,co ehslE Colombia, Ecuador, Republica Dominicana, México y Honduras
contratacion
Coordinacion de ejes transversales y derechos humanos
Especialista de Derechos
Relaciones internas Especialista Género y Jovenes
Especialista Trabajo decente
Otras personas del equipo operativo de CLAC
Paises y productos:
OPPs producto cacao en
Colombia, Ecuador, RD y
Honduras
OPPs del producto café en
México

Relaciones externas

Reporta a Coordinacién de Ejes Transversales y Derechos Humanos

e ACERCA DE CLAC

La Coordinadora Latinoamericana y del Caribe de Pequefios(as) Productores(as) y Trabajadores(as)
de Comercio Justo (CLAC), es una Asociacidn constituida con personeria juridica en El Salvador, que
agrupa a las Organizaciones de Pequefos(as) Productores(as) y Organizaciones de Trabajadores(as)
dentro del Comercio Justo. CLAC estd organizada en “Coordinadoras Nacionales”, “Redes de
Producto” y la “Red de Trabajadores(as); las primeras agrupan a las organizaciones miembros de
CLAC por pais, mientras que las Redes de Producto agrupan a las organizaciones por producto
independientemente del pais en el que se encuentren y la Red de Trabajadores(as) agrupa a las
organizaciones de trabajadores (as) de los diferentes paises.

La vision de CLAC es ser la red lider en representacion, acompafiamiento y fortalecimiento de
organizaciones de pequefios(as) productores(as) y trabajadores(as) de Comercio Justo en América
Latina y el Caribe, impulsando el desarrollo sostenible y promoviendo el empoderamiento, la
autogestion y los derechos humanos para alcanzar medios de vida dignos de productores(as),
trabajadores(as) y sus comunidades. Y en este contexto, nuestras metas organizacionales son: 1)
Incrementar el acceso a mercados nuevos y existentes, 2) Fortalecimiento y desarrollo de la
membresia, 3) Promover el Comercio Justo, los principios y valores, 4) Incidir por una produccion,
comercio, y consumo responsable para impulsar un desarrollo sostenible, 5) Sostenibilidad
organizacional de CLAC, 6) Contribuir a los ODS a través de la inclusion de buenas practicas sociales
y ambientales.
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e CONTEXTO DE LA CONSULTORIA

Un mecanismo de quejas y reclamos es un proceso formal para recibir y responder a las quejas de
los miembros de una organizacién, empresa, miembros de la comunidad local y otros individuos y/o
grupos vinculados. Las quejas y reclamos pueden ser de diversa indole, incluyendo quejas
relacionadas con tematicas de derechos humanos o ambientales, como, por ejemplo: problemas
relacionados con las instalaciones en el lugar del trabajo y las condiciones de trabajo; trabajo
infantil; discriminacidn, violencia basada en género y otras formas de violencia; acoso laboral y
sexual; problemas de salud y seguridad ocupacional; contaminacién ambiental.

Los mecanismos de quejas y reclamos son utiles en la medida en que:

e Permitan identificar y responder a las preocupaciones e incidentes, de forma temprana

e Aporten informacidn sobre los riesgos y problemas potencialmente crecientes.

e Sean un canal que permita el acceso seguro a mecanismos de reparacién o remediacion

e Aporten informacién para orientar el fortalecimiento y ajuste de las politicas, reglamentos
internos y planes de accién para prevenir problemas similares en un futuro.

Fairtrade se compromete a promover el acceso a la reparacion y aprender de la gestion de quejas
para desarrollar y ajustar continuamente sus politicas y actividades relacionadas. El compromiso
con una solida gestion de las reclamaciones esta consagrado en nuestras politicas clave, desde el
cddigo de conducta organizativo de Fairtrade y el compromiso con los derechos humanos hasta
nuestras politicas de quejas y remediacion.

Para robustecer aun mas esos mecanismos es necesario un enfoque bottom up enfocado en
soluciones locales. Ello implica crear o fortalecer unos mecanismos fuertes y efectivos a nivel de la
organizacion de pequefos productores (OPP). La necesidad de contar con mecanismos de quejas y
reclamos a nivel de OPP se hace cada vez mayor dentro del marco de la Debida Diligencia en
Derechos Humanos y Ambientales, donde existe una creciente expectativa de que los Criterios
Fairtrade para OPPs incluyan como requisito de cumplimiento obligatorio para las OPPs el desarrollo
y operacion de un sistema de quejas y reclamos como parte del proceso continuo de identificacidon
y gestion de riesgos de derechos humanos y ambientales. La incorporacién de los mecanismos de
guejas y reclamos como requisito obligatorio dentro de la certificacidn Fairtrade fue recientemente
incorporado y solo es aplicable en las organizaciones de cacao. Se estd evaluando la posibilidad de
incluirlo en los estandares aplicables a las demas organizaciones y productos.

CLAC se encuentra en proceso de fortalecer su conocimiento sobre el estado de existencia e
implementacion de estos mecanismos en el contexto de la OPP, y ha iniciado experiencias de
acompafiamiento orientadas a su incorporacion progresiva.

Con el propdsito de buscar mayor comprensién y alineacidén dentro del sistema Fairtrade acerca de
las realidades de implementacion de mecanismos de quejas y reclamos en el contexto de OPP se
requiere un estudio que identifique el estado actual de los mecanismos de quejas en las OPPs y su
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funcionalidad. Este estudio compilard informacidn y experiencias que nos permitan entender el
estado actual de situacidn, la capacidad y contexto de las OPPs en su actual abordaje de quejas y
reclamos, asi como un analisis participativo desde las perspectivas de diferentes partes interesadas
sobre los retos y las oportunidades de mejora para adecuacion de esos mecanismos.

En base a la comprensidon e identificacion de retos sobre la funcionalidad practica de tales
mecanismos en ambos contextos de las OPPs, el estudio dejara recomendaciones, que permitiran a
CLAC y a las organizaciones realizar un futuro co-disefio de modelos de abordaje de quejas y
reclamos que respondan a las necesidades identificadas.

OBJETIVOS DE LA CONSULTORIA:

= Establecer un estado actual de la existencia y funcionamiento de mecanismos de quejas y
reclamos en una muestra de OPPs seleccionadas.

= |dentificar cuales son los mayores retos y dificultades para las organizaciones en la
implementacién del mecanismo de quejas y reclamos.

= |dentificar posibles oportunidades y barreras para una vinculacion efectiva entre los
mecanismos de quejas y los marcos de proteccion y derechos humanos: pertinencia vy
efectividad de los mecanismos de quejas y reclamos como herramienta de identificacién y
respuesta a eventuales riesgos o violaciones de derechos humanos en el marco de los procesos
de DDDHA de las OPPs.

= |dentificar practicas efectivas y factores habilitadores desde la perspectiva de los actores
involucrados (incluyendo los grupos poblacionales que eventualmente seria usuarios/as del
mecanismo)

= Realizar y sistematizar un analisis inclusivo de los mecanismos de quejas existentes con los
actores involucrados.

El andlisis se centrara en:

- Los desafios y barreras como las dindmicas de poder, los sesgos de género y la confianza.

- ldentificar, desde la perspectiva de las partes, cudles serian los canales mas confiables,
accesibles y culturalmente apropiados para propiciar que se haga uso de los mecanismos de
guejas y reclamos para canalizar situaciones que afectan los derechos humanos y ambientales.

- Identificar posibilidades de articulacién efectiva entre los mecanismos de quejas y las lineas de
proteccion, siendo el mecanismo de queja la via de entrada/recepcién de la situacién y siendo
el mecanismo o politica de proteccion el modo de dar respuesta a esta queja desde una
perspectiva de proteccidn de las personas y posibilitando el acceso a mecanismos de reparacion.
Vincular ambos procesos es un requisito intrinseco para que el mecanismo sea una herramienta
de gestidn de riesgos y vulneraciones a derechos humanos y ambientales
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Desarrollar recomendaciones practicas para fortalecer los sistemas de quejas dentro del

sistema Fairtrade

e PRODUCTOS ESPERADOS

N° PRODUCTO

Plan de trabajoy
metodologia

Encuesta de
2 seleccion de
organizaciones

Documento de
informe sobre
3 estado actual de
los mecanismos
de quejas
Documento de
lecciones
aprendidas,
buenas practicas,
retosy
4 recomendaciones
de mejora desde
la perspectiva de
las
organizaciones
consultadas

TEMA/OBIJETIVO
Informacidn en detalle sobre la metodologia de
trabajo para cada uno de los productos que se
enumeran a continuacion, incluyendo
cronograma de ejecucion, herramientas y
recursos a emplear.
Construccion e implementacion de encuesta
para priorizar las organizaciones que posean
actualmente el mecanismo de quejas y
reclamos en los paises seleccionados y que
serdn objeto de estudio en el marco de la
consultoria.
Un informe que sistematiza el estado actual de
la existencia y funcionamiento de mecanismos
de quejas y reclamos en la muestra de OPPs
seleccionadas

Un informe de sistematizacién del andlisis de
lecciones aprendidas, buenas practicas y
recomendaciones desde las perspectivas de las
partes interesadas que fueron consultadas
dentro de cada una de las OPPs y en CLAC.

e METODOLOGIA SUGERIDA

A continuacién, se enumeran directrices minimas y una propuesta de proceso metodoldgico
pudiendo estas ser complementadas en la propuesta técnica que se entregue junto con la

candidatura:

e Reunidn inicial de formaciéon y presentacion: comprende la presentacién y compromiso
con las politicas de CLAC, las politicas de recoleccidon y manejo de informacidn, induccion

sobre la tematica de la iniciativa, etc.

CANTIDAD
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No

Presentacion y validacién del plan de trabajo, cronograma, metodologia y formatos de
sistematizacion

Reunidn colectiva en formato virtual con el conjunto de las organizaciones productoras
participantes en el estudio para alinear propdsitos, enfoques de trabajo, cronograma,
personas de referencia y mapeo de partes interesadas que serdn consultadas

Reuniones individuales por grupos de organizaciones en cada pais para levantar
informacidn sobre el estado actual de la existencia y funcionamiento de sus mecanismos
de quejas y reclamos

Talleres, grupos focales, entrevistas u otros medios virtuales sugeridos por el equipo
consultor para llevar a cabo un andlisis inclusivo de los mecanismos de quejas existentes
con las partes interesadas identificadas con cada organizacion (directiva y productores/as,
empleados/as de las OPPs), recibir sus propuestas y perspectivas acerca de areas de

mejora de estos mecanismos.

e PERFIL REQUERIDO PARA CONSULTORIA/AGENCIA

DESCRIPCION

Titulo universitario en Ciencias sociales o carreras afines.

Experiencia minima comprobada de 5 ainos en puestos similares o
realizacién de al menos 3 consultorias similares particularmente en el
area de gestion de quejas y reclamos y procesos de remediacion en
los temas de derechos humanos, que hayan involucrado analisis e
interpretacién del contexto y triangulacién de fuentes y métodos en
temas relacionados con derechos humanos y ambientales, analisis de
data y sistematizacion de informacion.

Facilidad de relacionamiento, empatia y capacidad de generar
confianza con diferentes audiencias.

Dominio nativo del espafiol.

Dominio avanzado del inglés

Conocimiento del enfoque de género, participacion ciudadana,
procesos inclusivos y Comercio Justo.

Experiencia de trabajo con comunidades rurales, pequefios
productores (as), trabajadores(as) agricolas.

Experiencia comprobada y conocimientos técnicos en investigacion
social y sistematizacién de procesos de consulta.

Indispensable Deseable

X
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Conocimiento del contexto y realidad de los(as) pequefios(as)
9 productores(as) y trabajadores(as) del Comercio Justo en X
Latinoamérica y el Caribe.

Alta capacidad para el analisis de informacién, interpretacion de datos

10 . X
y generar resultados conforme a requerimientos.

1 Disponibilidad para realizar viajes y facilidad en el manejo de X
herramientas de comunicacién online.

12 Conocimiento de los principios y del enfoque de desarrollo y del X
Comercio Justo.

13 Que la consultora/agencia/contratada esté radicada en uno de los X

paises de la consultoria
e RESPONSABILIDADES

De la consultoria/agencia contratada:

a) Elaboracién del cronograma y plan ajustado a las exigencias del TdR

b) Reuniones de trabajo con el equipo de CLAC, realizacidén de entrevistas y participacion en
actividades en el terreno (en el caso aplique).

c) Elaboracién de los productos solicitados.

d) Revisidon con el equipo de CLAC el producto elaborado.

e) Preparacion de los productos finales.

f) Entrega a CLAC de los productos finales y de todo el material obtenido.

g) La consultora/agencia contratada seleccionada serd responsable del manejo adecuado y
ético de la informacion que se le haya proporcionado.

De CLAC:

a) Orientar la consultoria/agencia contratada y/o su equipo en la elaboracion de su ruta de
trabajo para la realizacion de los productos establecidos en este TDR.

b) Entregar oportunamente la documentacion pertinente a la consultoria/agencia contratada,
asi como orientarlo sobre su uso.

c) Retroalimentar a la consultoria/agencia contratada sobre los productos de la consultoria.

d) Realizar una induccién sobre sobre CLAC y sus politicas.

e) Realizar la contratacidn de los servicios, siguiendo las politicas, manual y procedimientos de
adquisiciones definidos.

DURACION DE LA CONSULTORIA:

El periodo de tiempo para el desarrollo de la consultoria es de 8 meses después de la firma del
contrato.



= : TERMINOS DE REFERENCIA O PLIEGOS DE
EEL' REQUERIMIENTOS

german

cooperation
DEUTSCHE ZUSAMMENARBEIT

CLAC FAIRTRADE

Unidad de Adquisiciones y Contrataciones

Para agilizar y facilitar la realizacion de las actividades en el terreno, la consultora/agencia
contratada recibird el apoyo del equipo de CLAC, quien facilitara los contactos, la informacién
general necesaria y apoyara en la definiciéon del cronograma general;

PAGOS (cronograma de desembolsos):

Los pagos por la realizacion de esta consultoria incluiran tanto los honorarios de la
consultoria/agencia contratada, como cualquier pago relacionado con logistica y desplazamientos
por el pais, por lo que debe ser tomado en cuenta al momento de presentar las propuestas para
esta consultoria. Se haran los desembolsos distribuidos de la siguiente manera:

Producto Porcentaje propuesto
Entrega de Plan de trabajo y metodologia (producto 1) 25%
debidamente aprobados por CLAC.
Entrega y validacion de resultados de encuesta de 35%

priorizacién de organizaciones y documento de informe sobre
estado actual de los mecanismos de quejas (productos 2 y 3),
debidamente aprobados por CLAC.

Entrega final del documento de lecciones aprendidas, buenas| 40%
practicas, retos y recomendaciones (producto 4),
debidamente aprobado por CLAC.

IMPUESTO A APLICAR

1. Si la consultoria es en El Salvador y la realiza una persona natural, se aplica el 10% de
impuesto sobre la renta, ya que una persona o empresa es contribuyente entrega soporte
tributario que es Factura Consumidor Final.

2. Si la consultoria la realiza una persona natural salvadorefia y el resultado de dicha
consultoria es para beneficio de otro pais que no sea El Salvador, aplica el 10% impuesto
sobre la renta, pero si es realizada por persona o empresa contribuyente entrega soporte
tributario que es Factura Consumidor Final.

3. Sila consultoria la realiza una persona natural o juridica no salvadoreiia, y el producto es
para beneficio de la membresia en El Salvador y/o para la toma de decisiones de CLAC en
El Salvador, se aplica el 20% de impuesto sobre la renta a no domiciliados.

4. Sila consultoria la realiza una persona natural o juridica no salvadorefia y el producto final
es para beneficio de un pais que no es El Salvador no aplica ningtin impuesto de renta.

NOTA: Favor tomar en consideracion estos numerales al momento de presentar el monto
ofertado en su propuesta econémica.
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PROPIEDAD INTELECTUAL

Queda establecido en los presentes términos de referencia, que seran parte indivisible del contrato
que genera la contratacidn de la consultoria/agencia, que todo material resultante del trabajo
realizado y todas otras informaciones complementarias seran consideradas desde su elaboracidn
como propiedad de CLAC y Fairtrade Internacional (y Coordinadora Nacional si aplica), quienes
tendran los derechos exclusivos para publicarlos o divulgarlos. Del mismo modo Ia
consultora/agencia no podrd usar los documentos/productos, ni contenido resultante de la
presente contratacién en ningun acto, presentacién, etc., si no cuenta con la autorizacién escrita de
CLAC.

La musica ambiental que acompafie el trabajo audiovisual debe estar libre de derechos de autor o
disponer de la autorizacion escrita de su autor/es.

e CONSIDERACIONES GENERALES

a) El trabajo puede ser realizado por un(a) consultor(a), agencia, empresa o equipo de
consultores(as) con experiencia comprobable de acuerdo con los requisitos descritos.

b) Los costos de transferencias y cualquier otro en que se incurra, correran por cuenta de la
consultora/agencia contratada.

¢) Elequipo operativo de CLAC brindard el acompafiamiento necesario para los contactos y la
coordinacion de visitas con los(as) productores(as), asi como los formatos y las lineas
directrices para la recoleccion de informacidn.

d) Toda la informacién y todos los materiales fotograficos y videos recolectados deberan ser
entregados a CLAC al final de la consultoria.

e) Laconsultora/agencia contratada se sujetara al marco Legal y Fiscal del lugar de suscripcion
del contrato.

f) Se debera preservar absoluta confidencialidad sobre la informacion y documentacion a la
que tenga acceso o se le facilite de manera formal e informal, pudiendo ser pasible a
sanciones en caso de incumplir con la confidencialidad requerida.

g) En caso de incumplimiento al plazo de presentacion, la consultora/agencia contratada serd
multada con el uno por ciento (1%) por cada dia calendario de retraso del monto total. Las
multas no podrdn exceder el 20% del monto total del contrato dando lugar a la resolucién
de este. En caso de un acuerdo entre partes, por motivo de fuerza mayor el plazo puede
extenderse sin incurrirse en ninguna multa.

e DEBIDA DILIGENCIA

Al ser una organizacién regularizada por la legislacién de El Salvador, CLAC debe de cumplir con los
requisitos que establece la normativa en materia de prevencion de lavado de dinero y activos. Para
ello, se realizard un proceso de debida diligencia con el propdsito de identificar a nuestros
consultores y proveedores (identificarse si son personas naturales o personas juridicas). Este es un
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requisito obligatorio para poder participar en el presente proceso de consultoria. Recibira un correo
de parte de CLAC una vez finalizada la fecha limite para envio de propuestas.

e RECEPCION DE PROPUESTAS

Con base en la revision de los términos de referencia podran enviar su propuesta a la direccion
electrénica marlon.m@clac-comerciojusto.org con copia a adquisiciones@clac-comerciojusto.org
con el asunto: “Estudio dirigido a Organizaciones De Pequefios Productores”. Fecha limite para realizar
consultas hasta el 23 de marzo de 2026.

Fecha ultima de recepcidn de propuestas completas, a mas tardar el 27 de marzo de 2026.

Se recomienda que las personas interesadas envien sus propuestas considerando al menos los
siguientes elementos:

e Hoja de vida del consultor(a) / equipo

e Carta de motivacién

e Propuesta metodoldgica, técnica y econdmica detallada

e Muestras de trabajos anteriores* (articulos, fotos, videos)
e Referencias

*Importante: E/ envio de estos documentos por correo electrénico no debe exceder de 50MB, de lo
contrario se recomienda hacer el envio a través de OneDrive, Google Drive, WeTransfer o similares.

NOTAS:

e Propuestas incompletas o que no tomen en cuenta las indicaciones del TDR serdn descartadas
automdticamente.

e De tener consultas acerca del TDR, por favor dirigir un e-mail con prontitud al correo electrdnico
indicado con sus inquietudes para ofrecer mds informacion y/o detalles.
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