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Introduccion al proceso del
procedimiento de
reclamaciones

de Ford

Ford Motor Company se compromete con la
creacion de un mundo mejor donde todas las
personas puedan moverse libremente y
hacer realidad sus suenos. Hacemos todo lo
posible por mejorar el acceso al transporte,
proteger el medio ambiente, promover

la salud y el bienestar de las comunidades
de nuestro alrededor y respetar los derechos
de las personas que viven en dichas
comunidades. Nuestro compromiso por
alcanzar unos resultados positivos y respetar
los derechos humanos reside en nuestra
politica «Nos comprometemos con la
proteccion de los derechos humanos y el
medio ambiente» y en todo lo que hacemos.
Nos comprometemos a respetar los
Principios Rectores sobre las Empresas y los
Derechos Humanos de las Naciones Unidas
(ONU) y todas las leyes de debida diligencia
de la cadena de suministro aplicables y a
alinear nuestros procesos de debida
diligencia correspondientemente.

Nos comprometemos con la proteccién de los derechos
humanos

v el medio ambiente. Nuestras politicas consolidadas
establecen la forma en que llevamos a cabo nuestro negocio
con respecto a los derechos humanos y el medio ambiente,
incluidos los proveedores

y socios comerciales de Ford. Por lo tanto, el Cédigo de
conducta de proveedores establece los requisitos y
expectativas que tenemos para nuestras relaciones con
proveedores en las areas de derechos humanos, medio
ambiente, suministro responsable de materiales, practicas
comerciales responsables vy licitas, y la implementacion
relacionada

de estos principios. Exigimos de forma expresa a nuestros
proveedores que sigan todas las politicas de Ford vigenetes,
gue cumplan o superen todas las leyes y normativas
aplicables, y que las incorporen a su cadena de suministro y
a sus proveedores.
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El procedimiento de reclamaciones que se presenta a
continuacion

es un elemento esencial para defender y proteger los
Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos
Humanos de las Naciones Unidas (ONU), otras leyes y
directrices relevantes y nuestros valores corporativos que se
basan en lo anterior. El procedimiento de reclamaciones
actua como un importante sistema de alerta temprana para
que podamos descubrir e investigar posibles infracciones de
derechos y reclamaciones, y adoptar las medidas adecuadas
para solventarlas. En teoria, recibimos informacién en una
etapa muy temprana en la cual podemos adoptar las
contramedidas adecuadas antes de que las personas o el
medio ambiente sufran danos.


https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html
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Inicio del procedimiento
de reclamaciones

El procedimiento de reclamaciones cubre las siguientes areas
en términos de infracciones legales y reclamaciones dentro de
nuestra cadena de suministro de proveedores directos o
indirectos:

— Infracciones y abusos de los derechos humanos
provocados por el incumplimiento de acuerdos
internacionales, como los que se indican a continuacion:

- Carta Internacional de Derechos Humanos
(Declaracion Universal de Derechos Humanos de las
Naciones Unidas y sus dos Pactos) de 1948

« Declaracion de la Organizaciéon Internacional del
Trabajo (OIT) sobre los principios y derechos
fundamentales en el trabajo (1998)

» Principios Rectores de las Naciones Unidas (ONU)
sobre las empresas y los derechos humanos (2011)

« Lineas Directrices de la OCDE para Empresas
Multinacionales (edicién 2011)

* Principios de Empoderamiento de las Mujeres
de la ONU (2010)

— Infracciones y abusos en términos del medio ambiente
provocados por el incumplimiento de acuerdos
internacionales, como los que se indican a continuacion:

e Guia de la OCDE para Cadenas de Suministro
Responsables de Minerales en las Areas de Conflicto
o de Alto Riesgo (edicion 2016)

» «CEO Water Mandates» (Mandato del Agua) de la
ONU

« Convenio de Minamata sobre el Mercurio del 10 de
octubre de 2013 (Convenio de Minamata)

— Infracciones y reclamaciones legales provocadas por el
incumplimientos de directrices internas o especificas de la
industria, como las siguientes:

+ (Cdédigo de Conducta del Proveedor

« Principios Rectores de la Industria Automovilistica
(2017)

— Infracciones y abusos legales por el incumplimiento de la
legislacidn vigente, como la Ley alemana de diligencia
debida en la cadena de suministro (SCDDA) (en aleman,
Lieferkettensorgfalt-spflichtengesetz, o LkSG)

Grupo de afectados y contenido de la
denuncia

1. Grupo de personas
En principio, cualquier persona puede presentar una
reclamacién acerca de posibles infracciones legales y
reclamaciones dentro de nuestra cadena de suministro
que afecten a proveedores directos o indirectos mediante
nuestros canales de denuncia.

2. Contenido de la denuncia y descripcion de los hechos
La siguiente informacion es Util para lograr una mejor
investigacion y eficiencia aungue no es obligatoria:

+ Dodnde (por ejemplo, nombre del proveedor con
la direccién)

« Cuando (por ejemplo, fecha y hora en que la que
se detectd la infraccion o el abuso)

« Quién y qué (por ejemplo, informacion lo mas
completa y detallada posible sobre la infraccidon y
la reclamacidn, informacion sobre el grupo de
personas afectadas, nimero de personas
afectadas, gravedad de la posible infraccion)

« Coémo (por ejemplo, documentacién mediante
fotografias, videos, documentos o testigos)
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« Expectativas y objetivo de la reclamacién (por
ejemplo, ;qué medidas preventivas o correctivas
se plantean, cudl es el objetivo especifico de la
reclamacioén?)

Accesibilidad a través de diferentes
canales
de denuncias

Para garantizar la denuncia sobre infracciones de derechos
humanos

o riesgos relativos al medio ambiente a lo largo de toda la
cadena de suministro, ponemos a disposicion los siguientes
canales de denuncia:

1. Aplicacion Worker's Voices ("RBA Voices") o acceso
mediante
un cédigo QR El cddigo QR siguiente redirige al
denunciante a nuestra aplicacién movil (app), que se
puede descargar y a través
de la cual el denunciante puede obtener una descripcion
completa de la reclamacion presentada cuando lo desee.
Se puede acceder
a la reclamacion en todo momento a través de la
aplicacion,
la cual actualiza la informacién en tiempo real. Una vez
instalada, utilice el pictograma «Comentarios» para enviar
su reclamacion. D710

Nuestra aplicacidon ofrece mas
informacion y videos acerca del
procedimiento de reclamaciones.
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Pagina de inicio y formulario del sitio web

La reclamacién también se puede presentar a través del
formulario del sitio web de la sitio web de nuestra
empresa. Para garantizar

una comunicacién éptima, el denunciante recibird un
numero

de expediente como forma de seguimiento, y podra
acceder

a dicho expediente en cualquier momento para consultar
el estado de la denuncia presentada.

Nuestra pagina de inicio y el formulario del sitio web
ofrecen mas informacién y videos sobre el procedimiento

de reclamaciones.

Iniciar el proceso del procedimiento

de reclamaciones externo
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China Nacional 4001200796
Alemania Teléfono gratuito 08001808120
Japoén Teléfono gratuito 8009196565
Corea del Sur Teléfono gratuito 3084910156
Malasia Teléfono gratuito 1800812709
México Teléfono gratuito 8001122677
Nepal Teléfono gratuito 8000010153
Filipinas Teléfono gratuito 180013220558
Taiwan Teléfono gratuito 801128131
Tailandia Teléfono gratuito 1800019075
Tailandia Teléfono gratuito 1800019083
Turquia Teléfono gratuito 8006212363
Estados Unidos Teléfono gratuito 18882053318
Vietnam Local 2844581378

Direccién postal

«Departamento de Sostenibilidad en la Cadena de
Suministro»

c/o Ford Werke GmbH

Henry-Ford Street 1

50735 Colonia

Colonia, Alemania

Opciones adicionales

Ford pretende eliminar en la medida de lo posible las
barreras de acceso para garantizar un facil acceso a
nuestro procedimiento de reclamaciones para grupos
particularmente vulnerables, como nifos o personas
analfabetas. Por tanto, Ford revisa de forma regular si los
canales existentes de nuestro procedimiento de
reclamaciones son suficientes y/o pueden mejorarse, p.e.
mejora de la aplicacién, idiomas de procedimientos
adicionales, etc.

Ademas de los canales indicados con anterioridad, se
pueden utilizar otras alternativas para presentar o hacer
el seguimiento de una reclamacion:

+ El denunciante puede utilizar un teléfono mdvil,
ordenador portatil o tableta para acceder a RBA
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Voices, siempre que anote o recuerde los datos de
inicio de sesidn, podrd acceder desde cualquier
teléfono u ordenador portatil/tableta;

Ademas, las organizaciones locales de la sociedad
civil

y otras partes interesadas pueden enviar
comentarios

en nombre de otra persona a través de nuestro
formulario del sitio web publico, siempre que
indiguen la instalacion

en el formulario y tengan pruebas de gque esta
instalacion esta en nuestra cadena de suministro;

Los representantes de los empleados también
pueden enviar comentarios en nombre de otra
persona si indican

la instalacién en el formulario y tienen pruebas de
gue esta instalacion esta en nuestra cadena de
suministro.


https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=es
https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=es
https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=es
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Idioma del proceso de reclamaciones

El idioma de trabajo del procedimiento de reclamaciones es
por

lo general el aleman y el inglés, que lo utiliza principalmente
el «<Equipo de Sostenibilidad de la Cadena de Suministro» (en
adelante: «Equipo SCS»). Ford hace todo lo posible por hacer
uso del idioma

del denunciante cuando lo solicite, por lo que hay una
herramienta

de traduccién con diferentes idiomas disponible en la
aplicacion

Worker's Voices o en el formulario del sitio web.

Confidencialidad de identidad

La denuncia presentada Unicamente es tramitada por el
«Equipo SCS» centralizado de profesionales. Este es el Unico
departamento que puede ver y tramitar la reclamacioén, y
ponerse en contacto con el denunciante. Los empleados que
gestionan las reclamaciones cuentan con una excelente
formacién para garantizar que la informacion presentada

se utilice de forma confidencial con respecto a los
departamentos internos o los contactos externos. Esto se
aplica a los datos personales

en particular.

Estamos dispuestos a proteger la confidencialidad de la
identidad

del denunciante y garantizar una proteccion efectiva contra
perjuicios

0 sanciones que surjan de la denuncia, respetando las leyes y
normativas locales aplicables, incluidos los requisitos de

divulgacioén legales

o reglamentarios (por ejemplo, solicitudes de informacién de
las autoridades competentes) y leyes y normativas relativas a
la privacidad

de los datos.

Todas las reclamaciones presentadas, andnimas o no, se
tramitaran
de acuerdo con el siguiente procedimiento.

Inicio del procedimiento de reclamaciones
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Transcurso del procedimiento
de reclamaciones

Resumen y duracion de los distintos
pasos
del proceso

A. Los detalles de los pasos del proceso del procedimiento

reclamaciones se muestran a continuacion:

La duracién del procedimiento de reclamaciones depende de
varios factores, como el tipo y alcance de la informacién
proporcionada por

el denunciante, el nimero de personas o proveedores
afectados, el nivel de detalle de la infraccion y de las
reclamaciones, etc.

Por lo general, intentamos cumplir con los siguientes periodos
de tiempo:

Receipt of the complaintis  The complaint is reviewed The facts of the case are In the event of an

confirmed to the person and the next steps are investigated further and infringement, further
making the complaint. The  determined. discussed with the measures are discussed
complaint is documented If there is no reasonable complainant. with the complainant. This
and given a case number. likelihood of a violation, the The necessary internal may include further
complainant will receive a  departments or external investigation or clarification
statement of reasons. third parties are involved if measures, but also interim
required. legal measures or an
Optionally, an amicable agreement on

settlement procedure can  compensation.
be implemented.

Transparent and permanent communication with the complainant aboutthe status of the proceedings

The agreed measures are ~ The result and the
implemented. measures will be finally

Optional amicable dispute resolution procedure possible atany time

discussed with the The completed complaint

complainant. After case effectiveness review
completion, it will be of the complaints
checked whether the procedure, either annually
infringement has been orin the event of serious

violations

permanently eliminated and
the complainant has not
suffered any other
disadvantages.
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Paso 2 del proceso: Notificacién de confirmacién de
recepcién

al denunciante en un plazo de 24 horas o un dia laborable
(de lunes a viernes).

Paso 3 del proceso: Clasificacién y envio en un plazo de 7
dias habiles.

Paso 4 y siguientes del proceso: Los periodos de
investigacion
varian y las reclamaciones se actualizan periddicamente.
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Confirmacion de recepcion,
documentacion
y aclaracion de los hechos (Pasos 1-3)

Cuando el denunciante haya presentado una reclamacion a
través

de nuestros canales de denuncia (cédigo QR, formulario del
sitio web

o teléfono) recibird un acuse de recibo, incluyendo un ndmero
de expediente para su poder realizar un seguimiento. Ademas
del acuse

de recibo, el denunciante recibird mas informacion sobre los
pasos siguientes, el cronograma del proceso y sus derechos y
proteccién

contra represalias respecto a una denuncia presentada de
buena

fe sobre una infraccion de una politica o ley.

Al utilizar el formulario del sitio web, el denunciante debe
recordar los datos de inicio de sesidn para asegurar una
buena comunicacion. Todas las reclamaciones enviadas se
tramitaran de forma andnima y con la debida precaucion.

Nuestro «Equipo SCS» realiza una revisioén inicial de la
denuncia. Esto incluye una verificacidon de factibilidad de los
detalles de la reclamacion

y la validez de los hechos presentados.

El objetivo de esta revision es establecer si existen
probabilidades suficientes de que nuestros proveedores
directos o indirectos hayan infringido la ley o cometido una
mala practica dentro de nuestra cadena de suministro. Para la
evaluacion final de si existe una sospecha de que se haya
infringido la ley o de posiciones juridicas protegidas, podria
ser necesario obtener mas informacion y/o contactar con el
denunciante para comprender los hechos en su totalidad.

Si es necesario, se dard a conocer al denunciante el estado del
procedimiento y se le notificardn los préoximos pasos a seguir.
El denunciante puede acceder a su denuncia, el estado, los
detalles de los plazos e informacién adicional del caso en
cualquier momento utilizando el nimero de revisién o
mediante la aplicacién.

Los hechos del caso se analizan con el denunciante (en caso
de que

la demanda no se haya presentado de forma andénima) para
lograr

una mejor comprension de los hechos del caso e infundir
confianza

en el proceso de denuncia.

Si existen datos al respecto, el «Equipo SCS» puede ofrecer al
denunciante una solucidon amistosa. El objetivo de este
procedimiento es que las partes involucradas lleguen a un
acuerdo mutuo con la ayuda de un tercero neutral (por
ejemplo, procedimiento de mediacién). Ademas, se pueden
reducir los costes de las partes implicadas antes de que se
lleven a acabo investigaciones mas exhaustivas en el
transcurso del procedimiento.

Medidas de investigacion y educacion,
implementacion (Pasos 4-5)

Si se establece que existen probabilidades suficientes de que
se haya infringido la ley o de posiciones juridicas protegidas,
el «Equipo SCS» analizard las medidas de seguimiento
necesarias. Por ejemplo, medidas adicionales aclaratorias y de
investigacion para que los hechos del caso

y la infraccion se puedan establecer en su totalidad.

Transcurso del procedimiento de 10
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La tramitacién y coordinacién de estos pasos es
responsabilidad exclusiva del «Equipo SCS», que estd formado
por empleados cualificados

y experimentados gue inician los pasos posteriores de forma
independiente y de forma confidencial. Tienen autorizacion
para llevar

a cabo investigaciones en profundidad y remitir la denuncia a
otros departamentos o hacerlos participes, como el
departamento juridico,

el departamento de compras o terceros independientes. Del
mismo modo, se podran considerar posibles medidas
provisionales o acciones legales iniciales.

Cuando la reclamacién se haya revisado y categorizado
correctamente,

el equipo comenzarad a trabajar en el proceso de correccién. La
duracién del proceso de correccidon no es igual en todos los
casos, ya que todas las partes deben participar para
comprender el caso, poner fin a la infraccion o reclamacion y
trabajar en una solucién a largo plazo para evitar problemas
similares en el futuro. Si el denunciante no esta de acuerdo
con los avances notificados, existe la posibilidad de «escalar»
el proceso. En dicho caso, se llama a un tercero independiente
para gue medie

y tal vez impligue a otros grupos de interés. El tercero serd
Responsible Business Alliance (RBA), que es la asociacion de
empresas mas grande

del mundo dedicada a la responsabilidad social corporativa en
las cadenas de suministro a nivel global (Responsible
Business Alliance) desde

su fundacién en 2004.

Las medidas correctivas previstas se hablan con el
denunciante

y, Si es necesario, se llega a un acuerdo sobre las
compensaciones. Posteriormente se aplican las medidas.


https://www.responsiblebusiness.org/
https://www.responsiblebusiness.org/
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Finalizacion del procedimiento
de reclamaciones (Paso 6)

Si no existen probabilidades suficientes de que se haya
infringido la ley

o de una mala administracién, el procedimiento de denuncia
se podra suspender en las etapas anteriores al proceso. El
denunciante sera informado correspondientemente tras
discutir el caso. También

se indicaran y explicaran los motivos de la suspension.
Asimismo, e procedimiento se podra suspender si no es
posible aclarar debidamente los hechos del caso o discutirlos
con el denunciante por razones practicas (por ejemplo, falta
de disponibilidad) o razones de fondo (por ejemplo, aclaracion
inadecuada del entendimiento o de las pruebas).

Si las medidas de seguimiento indican que existen
probabilidades suficientes de que se haya infringido la ley o
de un abuso, el «Equipo SCS» preparara las medidas y
decisiones corporativas adecuadas en la medida de los
posible para poner fin de inmediato a la infraccién de la ley o
abuso identificado, e impedir que se vuelca a infringir la ley
en el futuro.

Cuando todas las medidas de seguimiento se hayan
implementado y completado, la reclamacidon quedara
archivada. Al denunciante se le facilita un resumen con el
resultado. Se solicita al denunciante que proporcione
observaciones al respecto y tiene la posibilidad de escalar aun
mas el caso.

Con el objetivo de mejorar el proceso interno de andlisis de
riesgos y las posibles iniciativas ad hoc, los conocimientos
adquiridos se utilizan para revisar vy, si es necesario, ajustar los
procesos y procedimientos internos.

Comunicacion con el denunciante

En todos los pasos del procedimiento, Ford pretende
garantizar una comunicacion transparente y permanente con
el denunciante. El denunciante tiene derecho a ser informado
en todo momento de los pasos del procedimiento y a poder
seguir su evolucion.

Transcurso del procedimiento de
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Principios generales del
procedimiento de
reclamaciones

Proteccidon del denunciante contra la
discriminacion

Mediante la formacién adecuada de nuestros empleados, nos
aseguramos de que estén preparados para intervenir
activamente incluso ante el mas minimo signo discriminacion
u otras represalias contra el denunciante. Entre las
posibilidades de que dispone la empresa, propondremos
ciertas medidas para proteger al denunciante de perjuicios o
sanciones de la mejor manera posible.

Ademas, el denunciante puede escalar el caso si lo desea,
incluso después de que el procedimiento de denuncia haya
finalizado y se haya cerrado; por ejemplo, si se enfrenta a
medidas de represalia a raiz de la denuncia presentada.

No toleramos bajo ninguna circunstancia medidas de
represalia
o intimidacién y discriminacion contra el denunciante.

Principios basicos del procedimiento

Procedimiento justo y principio de proporcionalidad
El procedimiento de denuncia, las medidas de investigacion y

las medidas preventivas o correctivas que se van a
implementar como consecuencia de posibles infracciones
legales cumplen con las leyes aplicables. Las investigaciones
se llevan a cabo de forma neutral y Unicamente se tienen en
cuenta informacién legalmente utilizable.

Todos los pasos del proceso y medidas para establecer los
hechos estan sujetos al principio de idoneidad vy eficacia. Por
tanto, las medidas deben ser adecuadas, necesarias y
apropiadas para cumplir el objetivo previsto de forma eficaz.

Encargados de las reclamaciones

Ford ha creado un «Equipo SCS» centralizado para garantizar
un procedimiento de reclamaciones eficaz. Los empleados
cuentan con formacién y cualificaciones especializadas.
Realizan sus funciones con

el nivel adecuado de independencia e imparcialidad, no estan
sujetos

a instrucciones y estan obligados a mantener la
confidencialidad.

Si tiene alguna preguntas, no dude en ponerse en contacto
Con nosotros.

Direccidon postal:

«Sostenibilidad de la cadena de suministro»
c/o Ford Werke GmbH

Henry-Ford Street 1

50735 Colonia

Colonia, Alemania

Revisiéon anual y/o ad hoc del procedimiento de
reclamaciones
Nuestro procedimiento de reclamaciones, incluida esta
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documentacion sobre el procedimiento, esta sujeto a una
revisiéon de eficacia al menos una vez al ano. También
revisamos nuestros procesos ad hoc para cada procedimiento
que se realice sobre una reclamacion, por ejemplo:

« Legitimidad y accesibilidad: ;Las responsabilidades estan
perfectamente reguladas y los canales de acceso son
suficientes
0 es necesario realizar ajustes?

« Previsibilidad y equilibrio: ;Sigue siendo correcto el plazo
establecido para los diferentes pasos del proceso? jExiste
suficiente informacién disponible para los posibles grupos
destinatarios?

« Transparencia: ;Existe una comunicacion transparente con
el denunciante a través de observaciones permanentes?

« Compatible con los derechos y el didlogo: ;Se aplican las
medidas correctivas en linea con las normas de derechos
humanos? jExiste suficiente comunicacion con el
denunciante, incluso tras la finalizacion del procedimiento?

Normativa relativa a la proteccion de datos

La documentacidn de este proceso y la gestidon de la
reclamacioén siguen las reglas del Reglamento General de
Proteccion de Datos, que incluye

la recopilacién, el uso y la divulgacion de datos personales a
través

y en relacion con el sistema de presentacion de reclamaciones
en linea.

Si desea mas informacién, acceda al siguiente enlace:
Resumen de proteccion de datos e informacion legal (ford.de)



https://www.ford.de/nuetzliche-informationen/geschaeftsbedingungen-und-datenschutz
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Secretos comerciales

Los secretos comerciales y empresariales de Ford, en
particular los documentos vy la informacion sujetos a
confidencialidad, se deberan proteger adecuadamente
independientemente de los requisitos de este procedimiento
de reclamaciones.

Base juridica del procedimiento de reclamaciones, costes.
El procedimiento de reclamaciones que aqui se describe
engloba las reclamaciones en el marco de la ley sobre debida
diligencia corporativa

en las cadenas de suministro y cumple con los requisitos de la
Ley

de Proteccién de Denunciantes.

Ademas, Ford dispone de otros otros procedimientos para
presentar reclamaciones, como la denuncia de irregularidades.
En caso de que las reclamaciones no estén concebidas para
este procedimiento, nuestro «departamento» se asegurara de
que dichas reclamaciones se transmitan a los departamentos
adecuados.

El denunciante no se hara cargo de ningun coste por hacer
uso del procedimiento de reclamaciones. Sin embargo, Ford
no sera responsable de los gastos que el denunciante tenga
durante el procedimiento

de reclamaciones, como viajes u honorarios legales.

Principios generales del procedimiento de reclamaciones
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