X

>\ 1

BTG
L/ ¥\

Natur ceites

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

A/
= \'& =
wpud

LY\

Natur ceites

Codigo del procedimiento
AU-2020-03

Fecha de elaboracion:
01-02-2015

Ultima fecha de actualizacién:
30/05/2023

No. de modificaciones:
8

1. OBJETIVO

Determinar un procedimiento que recopile la informacion y establezca un
proceso definido para la recepcion, analisis, debida diligencia, comunicacién
de la resolucion, reparacion y el cierre de quejas; para brindar atencién las
partes interesadas identificadas por organizacién.

. ALCANCE

Su aplicacion tiene caracter obligatorio para todos los departamentos, procesos
y colaboradores de las empresas de Naturaceites y sus empresas
relacionadas, proveedores o contratistas que conforman su cadena de valor.

. REFERENCIAS

3.1 Cddigo de ética

3.2 Politicas Corporativas

3.3  Herramienta de Quejas y Reclamos

. DEFINICIONES

Queja o reclamo: Expresion formal o informal que manifiesta la insatisfaccion
con el actuar o falta de actuar de Naturaceites y sus empresas relacionadas a
través de sus colaboradores. La cual podria contravenir los Derechos
Humanos, Politicas Corporativas, Codigo de Etica, Valores de la Organizacion
o incumplimiento del marco juridico donde opera Naturaceites y sus empresas

relacionadas.

Preocupacion razonable: Expresion formal por medios digitales a traves por
la cual partes interesadas pueden transmitir su preocupacion sobre el
cumplimiento de los Derechos Humanos, Politicas Corporativas, Cédigo de
Etica o incumplimiento del marco juridico.

Partes interesadas (Internas y Externas): Colaborador, proveedor, cliente,
grupo de interés, comunidad o persona individual que presenta la queja o
reclamo y/o preocupacion razonable, que a su criterio se ve impactado
negativamente por Naturaceites y sus empresas relacionadas.

Programa de respeto a los derechos humanos: Conjunto de buenas
practicas para minimizar el riesgo de vulnerar los derechos humanos
reconocidos por Naturaceites y sus empresas relacionadas en las actividades
operativas de negocio.
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En el Anexo 10.5 se muestra un detalle de los temas sobre los cuales podran
quejarse las partes interesadas.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Auditoria y Contraloria:

5.1.1 Proporcionara los lineamientos a seguir, autorizard y aprobara
cambios en el presente procedimiento.

5.1.2 Dara seguimiento y sera el custodio de los mecanismos o canales de
gestion de las quejas y reclamos que la organizacion habilitara con
partes interesadas internas y externas.

5.1.3 Dirigira los esfuerzos de Debida Diligencia de los casos presentados
para su investigacion, analisis, toma de decision por parte del Comité
de Etica de la empresa y comunicacion de las decisiones vertidas en
dicho Comité.

5.2 Seguridad corporativa: Apoya con la atencién a los requerimientos de
informacion solicitados por parte del Comité de Etica, y no investiga
unilateralmente a colaboradores.

5.3 Areas involucradas: son las areas responsables de recibir quejas,
investigar, entregar documentacién, informes y/o material de soporte.
Con el fin de garantizar informacion confiable para el cumplimiento del
proceso de Debida Diligencia. Las mismas son definidas a partir del
analisis de cada caso particular por parte de Auditoria y Contraloria.

6. PROCESO DE DEBIDA DILIGENCIA

La gestion oportuna de las quejas y reclamos es considerada como un
mecanismo para el respeto de los Derechos Humanos y Etica empresarial que
impulsa Naturaceites y sus empresas relacionadas. Asi mismo, representa una
oportunidad de mejora en las operaciones y debe ser asumida con un enfoque
proactivo y preventivo.

Para evitar el escalamiento a un potencial conflicto o alguna represalia en
contra del denunciante o miembros del érgano responsable de la gestion y
atencién de las quejas y/o denuncias presentadas.

e Entodos los casos, si el denunciante lo solicita se garantizara el anonimato.

e Las quejas podran presentarse por escrito y/o en forma oral en espanol o
en el idioma materno. Anexo 10.1y 10.2

e Toda queja presentada en cualquiera de las modalidades y medios
descritos sera informada al Departamento de Auditoria y Contraloria para
su seguimiento y gestion de la denuncia (Ver Inciso 6.7).

e Las quejas presentadas que no reporten un numero telefénico, direcciéon
fisica o electronica para la comunicacion de la resolucion, se dara a conocer
la resolucion cuando se presente el interesado.

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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e Cuando el interesado lo requiera y sea acordado con la empresa podra ser
uso de asesoria de una tercera parte, individuos / grupos que acttien como
observadores o un tercero como parte mediador.

El procedimiento de Debida Diligencia consiste en:

6.1 Recepcion de los eventos:

Las quejas se podran recibir y/o presentar presencialmente en las siguientes
ubicaciones:

l.
Il.
[l
V.

Finca Pataxte, El Estor, |1zabal
Finca Yalcobé, Fray Bartolomé de las Casas, Alta Verapaz.
Oficinas administrativas Zolic, Puerto Barrios, |zabal.
Oficinas administrativas Escuintla, Escuintla.

V. Oficinas administrativas Zona Pradera, Guatemala, Guatemala.

Para la atencion presencial, se tiene disponible la opcion de acercarse con los
siguientes puestos de trabajo:

|.  Trabajadores Sociales en oficinas de Talento Humano

Il.  Coordinadores y Gestores Sociales en el ambito comunitario.
lIl.  Auditores internos de cada region.
V. Jefes inmediatos del area de trabajo.

V. Extensionista de Productores Asociados

VI. Comités de relaciones laborales
VIl. Reuniones de convivencia laboral (agricola)
VIIl.  Comité de género.

IX. Buzones de sugerencias ubicados en todas las regiones

Nota: El horario de atencion corresponde de lunes a viernes de 8:00 a 17:00

horas.

Naturaceites y sus empresas relacionadas también colocan a disposicion de
partes interesadas los siguientes canales disponibles de atencion:

e Elndmero de contacto telefonico 4992-4866 por llamada de voz o mensajes
a través de la aplicacion Whatsapp en horario de 8:00 a 17:00 horas.

e En el sitio Web de Naturaceites: www.naturaceites.com en la opcion de
consultas y reclamos.

® Por medio de correo electrénico consultasyguejas@naturaceites.com

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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Como parte de los esfuerzos Naturaceites y sus empresas relacionadas en la
busqueda de reducir o minimizar impactos no identificados a una parte
interesada.

Efectia un monitoreo a medios de comunicacion escrita, electronica y/o redes
sociales mensualmente para identificar, categorizar y evaluar si existe un
potencial conflicto o preocupacion razonable con la ética empresarial y/o
incumplimiento al marco juridico donde opera Naturaceites y sus relacionadas.

Si una queja es derivada de una publicacion o medio digital, previo a
catalogarse como preocupacion razonable debera ser comunicada y evaluada
por la Direccién Ejecutiva.

Naturaceites y sus empresas relacionadas mantienen programas y acciones
enfocadas al respeto de los derechos humanos y en apego a la estrategia de
sostenibilidad.

Por lo anterior, al ingresar una queja o reclamos se analizara si la misma
pudiera vulnerar un programa de derechos humanos, la cual sera confidencial
y abordada a través del comité de ética, para determinar las acciones a seguir.
(ver inciso 6.3)

6.2 Analisis y gestion de los eventos:

Naturaceites y sus empresas relacionadas han definido los tipos de queja y
temas que pueden ser abordados para la adecuada atencién y gestion de los
eventos. (Anexo 10.6)

Todo aquellos que no se contemplen dentro de esta catalogacion, se evaluaran
segun sea el caso, posteriormente se direccionaran con el area corporativa
pertinente para su atencion.

En cada evento se identificaran los potenciales conflictos de interés que el tipo
de queja podria incurrir, para establecer el protocolo de comunicacion del
proceso de investigacion.

Si una queja es probable que involucre a una cadena de mando de un
departamento, no se expondra a notificar a dichas personas del proceso de

investigacion.

6.2.1 En caso de notificarse a un Jefe Superior sobre la denuncia o queja
recibida hacia un colaborador perteneciente a su estructura de mando,
el Jefe Superior debe inhibirse de mantener comunicacién con el
denunciado durante el proceso de investigacion para garantizar la
independencia y neutralidad de este.

6.2.2 En caso se detecte que un Jefe Superior informa a alguin colaborador
sobre un potencial proceso de investigacion en curso sobre el mismo,
se considerara un desacato al proceso de debida diligencia y se

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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sometera a las sanciones que defina el Comité de Etica (ver numeral
6.3), asi como se ampliara el sujeto de investigacion al Jefe Superior
por potencial conflicto de interés.

En el caso especifico de quejas provenientes de colaboradores de
Naturaceites y sus empresas relacionadas, se iniciara la consulta de manera
objetiva, con el jefe inmediato o las personas implicadas en cumplimiento
con este procedimiento. Se solicitara mayor detalle de la queja con datos
especificos: nombre del acusado si lo hubiera, fecha del evento, lugar de
ocurrencia, personas implicadas, posibles testigos.

Se priorizara y privilegiara la obtencion de evidencia fisica y documental para
mejor soporte del proceso.

En el caso de quejas de partes externas se solicitara region fisica y areas de
la organizacion con los que ha tenido contacto.

El Comité de Etica, Seguridad Corporativa, Auditoria Interna y/o Talento
Humano, se encargaran de hacer la investigacion para determinar la
veracidad o falsedad de ésta.

En caso de que en la investigacion se sefala a una o varias personas
individuales, se podra recurrir a la técnica del careo para escuchar la version
de las partes involucradas. Siempre previo a que se haya escuchado la
version individual de los involucrados.

Cuando la queja es anénima, dependiendo de la indole que se trate, sera
analizada por los entes investigadores antes de proceder. Adicionalmente,
se puede considerar, de ser posible y necesario, la participacion de
especialistas u otros grupos que puedan ayudar en el proceso (por ejemplo,
Comité de Género).

Toda queja de indole laboral recibida por cualquier canal sera documentada
por medio del formato de reclamo laboral (Anexo 10.2) establecido por la
empresa y posteriormente sera ingresada a la plataforma de consultas y
reclamos: https://consultasyreclamos.siteca.app/ a través del representante
de Talento Humano.

6.2.3 Clasificacion del nivel de impacto del evento:

Naturaceites y sus empresas relacionadas utilizaran la siguiente clasificacion
de la severidad de los eventos que sean gestionados por este procedimiento
y la cual sera definida por el Comité de Etica o quien delegue para ello.

Los mismos se pueden dividir en tres: menores, moderados y mayores:

6.2.3.1 Menores: Son aquellas quejas o eventos en los que el
interesado Unicamente requiera aclaracion de una duda

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
del SGD se encuentran en la intranet https://grasasdmn.sharepoint.com/sites/INT/SitePages/Inicio.aspx
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razonable o evidenciar un comportamiento, el cual, de no
atenderse puede afectar el clima laboral.

6.2.3.2 Moderadas: Son aquellas quejas o eventos que tienen una
mediana probabilidad de incumplir con las politicas, valores,
Cadigo de Etica de la empresa 0 como consecuencia puedan
alterar el orden de la operacion o clima laboral.

6.2.3.3 Mayores: Son aquellas quejas o eventos que puedan vulnerar
los Derechos Humanos de alguna persona, puedan generar
una consecuencia negativa en la operacion o hayan alterado
el orden normal de la misma.

6.3Sanciones:
La empresa tomara las medidas correctivas internas, de acuerdo con las

sanciones establecidas en el Cddigo de Etica, con relacién al
comportamiento inapropiado de los colaboradores involucrados en cualquier
acto que haya sido determinado como contrario a los Derechos Humanos,
Politicas Corporativas, el propio Cédigo de Etica, Valores de la organizacmn
o incumplimiento con el marco juridico del ambito de operacion de
Naturaceites y sus empresas relacionadas.

6.4Reparacion:

Cuando luego de realizado el proceso de debida diligencia se determinase
que la empresa, algun colaborador o representante hubiese incumplido,
contrariado o vulnerado: Derecho Humano, Politica Corporativa, Valor o
precepto incluido en Cédigo de Etica de la organizacion, se determinara el
mecanismo adecuado para su correcta reparacién siguiendo los principios de
proporcionalidad, justicia e inmediatez en dichas medidas.

El Comité de Etica sera quién determine la restitucion a terceros dada la falta
cometida. Cuando alguna parte externa se haya visto afectada, debera
definirse el alcance y cuantia de la remediacion a la parte interesada.

Esto se hara una vez se haya realizado la investigacion y se dictamine la
responsabilidad de la queja. El ente encargado de esta remediacion debera
ser el area de la organizacién que atiende a la parte interesada con
autorizacion de la gerencia del area.

6.5Comunicacion de la resolucion de la queja:
La comunicacion de la resolucion de la queja presentada se dara por escrito
a las personas interesadas por cualquiera de los medios siguientes:
e Presencial, en los puntos de recepcion establecidos de quejas y
reclamos en horas habiles.
e Por correo electronico
e Por medio de acta administrativa

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
del SGD se encuentran en la intranet https://grasasdmn.sharepoint.com/sites/INT/SitePages/Inicio.aspx




5%
NS

Natur ceites

‘0 \/]
SRy
o :

L/ X\

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

v
-

P
%

Natur ceites

X/
S\
1 /

LY\

Codigo del procedimiento
AU-2020-03

Fecha de elaboracion:
01-02-2015

Ultima fecha de actualizacién:
30/05/2023

No. de modificaciones:
8

Formato de notificacion de
(Anexo10.3)

resolucion de quejas o

reclamos.

Las quejas que por su naturaleza requieran de respuesta inmediata, seran
comunicadas por escrito a los interesados a través del representante de
Talento Humano y/o Auditor Interno de la regidn, por medio de acta
administrativa o del formato de notificacion de resolucién de quejas o
reclamos. (Anexo 10.3)

Para garantizar que la comunicacion de la resolucion de quejas sea efectiva,
la respuesta se tratara de brindar la retroalimentaciéon en el idioma materno.

En los casos que el interesado sea una persona analfabeta se podra permitir
el acompafnamiento de un testigo que el interesado indique para dar fe de lo
comunicado via escrita.

6.6 Tiempos de atencion y monitoreo de eventos:

Conforme al tipo de queja, a continuacion se detallan los dias maximos para
obtener una conclusion e informar a los interesados:

Tipo de queja Tiempo de respuesta
Clientes 30 dias habiles
Proveedores 20 dias habiles

Etica / Conducta

20 dias habiles

Saciales / Comunidades

45 dias habiles

Productores asociados

30 dias habiles

Laborales

30 dias habiles

Preocupaciones razonables

30 dias habiles

En caso de demorar mas de los dias habiles asignados en la tabla anterior, se
le notificara cuando no sea anénimo al usuario que la investigacion prosigue
y se le dara retroalimentacion quincenal.

En caso se tenga dependencia de accion o actividad de un tercero interesado
para efectuar la fase de comunicacion y cierre del evento; el cual impacte los
dias indicados en la tabla anterior, se dejara evidencia de dicha dependencia
en la plataforma de gestion y debera contar con la aprobacion del Gerente del
area responsable y Auditoria y Contraloria. Por lo anterior no se considerara
como incumplimiento a los dias maximos establecidos.

Después de notificar la resolucion de la queja, el interesado tendra 10 dias
calendario para manifestar su conformidad o disconformidad con la respuesta.
Transcurrido este tiempo y de no haber nuevos argumentos, se considerara

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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cerrada la queja, se procede a archivar los documentos en la Plataforma de
Gestion para cerrar el evento correspondiente. Si el interesado no esta de
acuerdo con la resolucién de la queja puede ser escalado al siguiente érgano
resolutivo que es el Comité de Etica.

7 COMITE DE ETICA

Los casos que estara conociendo el Comité de Etica seran todos aquellos que
vayan en contra de los valores y/o politicas y aquellos derivados de publicaciones
que tengan un tipo de severidad moderada y mayor para la organizacion.

Cuando el caso sea resuelto de forma favorable para el colaborador durante la
etapa investigativa, de igual forma sera conocido por el comité de ética.

El Comité de Etica se conformara acorde al area denunciada y nivel jerarquico del
colaborador. A continuacion, se muestra cémo estara constituido. Anexo 10.4

Nivel de investigacion

Integrantes del Comité
Fijos

Variables

Jefe de Auditoria y Contraloria

2 gerencias de area y/o

Alta Gerencia

operativas.
Gerencia de TH
Operativo o Gerencia Gerencia de Seguridad Corporativa™*
Media*
Gerente Legal
Direccion ejecutiva
Jefe de Auditoria y Contraloria 2 gerencias de area

Gerencia de TH
Gerencia de Seguridad Corporativa™

Direccion ejecutiva

Gerente Legal

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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Integrantes del Comité

Nivel de investigacion 4
Fijos Variables

Jefe de Auditoria y Contraloria
Gerencia de TH

Direccion Ejecutiva Gerencia de Seguridad Corporativa**
Integrantes de Junta directiva (3 de 4)

Gerente Legal

*Cuando la falta sea constitutiva de delito se convocara a la Gerencia Legal para hacer las consultas
correspondientes.

**Actua unicamente como ente investigativo.

8 LISTA DE DISTRIBUCION
El procedimiento se publicara en el intranet y pagina web para que pueda ser de
consulta por las partes interesadas.

A continuaciéon, se muestra los canales por los cuales puede comunicarse el
procedimiento de quejas y reclamos y con quién dentro de la organizacion pueden
avocarse, esto es adicional a su publicacién en el intranet y pagina electrénica para

todo publico. Anexo 10.5

Lista de responsables de seguimiento

Tipo de queja Departamento | Departamento | Departamento
Clientes Investigacion vy | Jefatura /| Logistica /
Desarrollo Gerencia Importaciones vy
Comercial Exportaciones
Proveedores Gerente de
compras
Etica/ Conducta | Auditoria y | Talento Seguridad
Contraloria Humano Corporativa
Interna
Social / | Gerencia de
Comunitaria Gestion Social
Productores Gerencia
Asociados Agricola /
Extensionista de
productores
asociados

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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Laborales Gerencia de
Talento Humano
Preocupaciones | Auditoria y | Gerencia
Razonables Contraloria Sostenibilidad
Interna

Canales de comunicacion y reforzamiento de la gestion de gestion de quejas y

reclamos
Interesado Medio
Clientes Correo electrénico y pagina web
Proveedores Correo y Bodega zona 18 con afiches o carteles

informativos.
Colaboradores | Reforzamientos del codigo de ética y procedimiento
de gestion de quejas y reclamos asi como

resultados.
Social /| Gestion Social efectuara la socializacion, Tour
Comunidades Palmero y reuniones institucionales
Productores Correo electrénico y reuniones presenciales
Asociados
Laborales Inducciones, correo corporativo, socializacién de

Talento Humano y medios de comunicacién interna.

9 CUMPLIMIENTO Y VERIFICACION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE

QUEJAS Y RECLAMOS

9.1 En la seccion 5 Responsabilidades 5.1 Auditoria y Contraloria, es el ente
responsable de dar seguimiento y custodio de los canales de gestion de quejas
y reclamos disponibles.

9.2 Auditoria y Contraloria debe realizar en los primeros 10° dias habiles del mes
siguiente una verificacion detallada en forma aleatoria a eventos finalizados
durante el mes pasado, concluyendo si se ha cumplido con el procedimiento de
Gestion de Quejas y Reclamos, considerando la excepcion indicada en el
numeral 6.5.

9.3 La lista de verificacion incluye secciones para validar el cumplimiento Proceso
De Debida Diligencia. (Anexo 10.7)

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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9.4 La lista de verificacion completada debera ser firmada por un representante del
area involucrada y por Auditoria y Contraloria. (Anexo 10.7)

9.5 Para los eventos pendientes de finalizar segun el numeral 9.1 Auditoria y
Contraloria realizara el seguimiento por medio de correo electrénico dirigido al
responsable asignado en la plataforma de gestion Quejas y Reclamos,
adjuntando el detalle de eventos.

9.6 Una vez recibida la informaciéon por parte del responsable, Auditoria y
Contraloria evaluara la evidencia del seguimiento y si es conforme solicitara que
sea cargada como seguimiento a la herramienta de Quejas y Reclamos.
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10 ANEXOS

A continuacion se presentan los formatos de uso fisico o digital, durante el proceso
de gestion de los eventos comunicados. Los mismo se tendran disponibles en la
regiones e intranet de Naturaceites.

10.1 Formato de denuncia (cédigo de ética)
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10.3 Formato de reclamo laboral
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10.4 Formato de notificacion de resolucion de quejas.
et

Oy

Natur ceites Formato de notificacién de resolucién de quejas y reclamos- interno

Datos Generales
Region: Centro de trabajo: Fecha:

Nombre del reclamante (opcional):

Niumero de caso en el sistema: Fecha de queja o reclamo:

Descripcion de la resolucion del caso:

Fecha:

[Periodd mazimo para pronunciarse 20 dias).

Firma de aceptacion del interasado

Mombre notificador Mombre del interesado

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
del SGD se encuentran en la intranet https://grasasdmn.sharepoint.com/sites/INT/SitePages/Inicio.aspx
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10.6 Temas sobre los cuales pueden recibirse quejas
Cliont: o = Etica / Social / Productores Lnbard Proo e
- idz *5 imiento de |* Inconsistencias en L
Incorformidad de 1. ... de page [*Accso * Trabajo Rl iy : - * Ambientales
producto pago en fecha al pagosy beneficios

* Conflictos
de interes

* Faltante de
producto en envia

* Casos

# ncia, .
TrRAnapars relacionados

* Producto mal que cotice y no

| Cédigo de
facturadao sa le muestre al Zlica '
proveedor por
* Falta de i e

seguimiento a un adjudicado

requerimiento

* Devolucion de
producto

* Casos
relacionados con el
cadigo de Etica

* Conflicte Agrario

* Discriminacion
(Derechos
Humanos)

* Ténicos
ambientales y
recursos
naturales

* Revision de
calidad de fruta
segln mueastra

* Falta de servicio
a productos
asociados

* No entrega de
constancias
laborales /
Ceritificado IGSS

* Maltrato, Jefe y/o
companaros

* Equidad de genero
/ Ambiente laboral

* Hurto y/o robo en
instalaciones

* Salud y Seguridad
Oecupacional

* Acoso y
Discriminacion

* Servicios en
regiones (Comida,
residencias, servicia
de transporte)

* Herramientas de
trabajo

* Casos relacionados

con el Cadigo de
Etica

* Sociales
/Comunidades

* Casos
relacionados al
Cadigo de Etica

* Laborales

* Legislacidn
aplicable

Nota: La gestién de los eventos de clientes los hara el area comercial. El resto de los eventos se gestionaran en la plataforma de quejas y

reclamos.

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
del SGD se encuentran en la intranet https://grasasdmn.sharepoint.com/sites/INT/SitePages/Inicio.aspx




\A/

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS Y

RECLAMOS

Cadigo del procedimiento
AU-2020-03

Fecha de elaboracion:
01-02-2015

Ultima fecha de actualizacion:
30/05/2023

No. de modificaciones:
8

10.7 Formato de reclamo comunitario (incluir en formato comentarios,

REGION;

NOMBRE DEL RECLAMANTE (OPCIONAL) —

COMUNIDAD:

_ TELEFONOD/CORREO:

relevancia y frecuencia) ver inventario de formularios

i

FECHA DE PRESENTACION DEL RECLAMO: 0O

TIPO DE RECLAMO: [Jameientar  [_Jsecuribap [Jsocn [ rranseonre TR
LUGAR DEL RECLAMO:
INVOLUCRADOS:

DETALLE DEL RECLAMO

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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10.8 Lista de verificacion

iy, LISTA DE VERIFICACION Evento: 1
ﬂg Matur ceites DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION Casa: o
L DE QUEIAS Y RECLAMOS. Fecha: 15/02/2021

[ INFORMACION GENERAL l

MNombre Efrain Juc | Tipo Severidad [Mnderado i

Fecha 11/07/2018 | Pais [ ]
Mes [z =—21 Departamenta  [lzabal ]
Ane [z018 ] Municipio El Estor

Estado [Finalizado ] Comunidad |Comunidad Sepur Zarco ]

Tipo Evento ‘Q.I_.IE'B a Reclamo | Region Panacte
Sub-Tipo Evento iEvenm Social | Finca Panacte

COMENTARIO ]

|

EN EL EVENTO 1: | T NO

i(‘ v Ci ia didd oy fud el o dio de los
| a les de g &n de las quejas y reclamos?

dauditoria y Contraloria dirigid los esfuerzos de Debida
Diligencia en el caso presentado para su investigacion y analisis?

]
]
||

éSeguridad Corporativa apoyd los requenmientos de
informacién salictados por parte del Comité de Etica?

éilas dreas responsables de recibir quejas investigaron,
entregaron documentacidn, informes, vy material de soporte, a
fin de garantizar informacidn conflable para el cumplimiente del
proceso de Dabida Diligencia? .
[iLaquelap adaen de las modalidades y med m
dascritos fua infarmada al Departamento de Auditoria y
Contralaria para su sSeguimiento y gestion de |a denuncia? B

LEl Jale 5@ comunica con @l d lado durante el i )

proceso de investigacion?

&5 el Jefe Supanor informa a algin colaborador sobre un
[ | de 1én sa sometic a las sancionas
establecidas on el Codigo de Frica?

iEn el caso espedfico de quejas p) da colaboradores
de la empresa, se inicid la consulta de manera objetiva, con el
jafe inmediato o las personas implicadas?

<En el caso de quejas de pane;:rxt.urnu e solicitd la region
fisica y dreas de |a organizacion con los que ha tenido contacto?

GE|l Comité de Etica, Seguridad Carporativa, Auditoria Interna y/o
Talanto Hi S0 ar garon de hacer la investigacién para
determinar la veracidad o falsedad de ésta?

LER la investigacidn se seflala a una o varias personas
individuales se recurrid a la técnica del careo para ascuchar la
versian da las partes invelueradas? Pravio al carao se escuchara
la varsidn individual de los involucrados?

iDe sar posible y necesario, se utilizd la participacidn de
especialistas u otros grupos que puedan ayudar en el proceso de
investigacidn?

|¢La severidad del caso se definid por el Comita do Etica de la
= a(menor, derado o mayor)?

£Se dio respuesta al evento an al tlempo establecida?
Clientes 20 dias hiabiles

Praveedores 20 dias hibiles

Etica y Conducta 10 dias hibiles

Sociales / C 30 dins habil

Productores Asoclados 20 dias habiles

Laborales 20 dias habiles

Comentario general:

(F) — LF}
FIRMA ¥ NOMBRE DEL REPRESENTANTE DEL AREA INVOLUCRADA FIRMA ¥ NOMBRE DE AUDITORIA Y CONTRALORIA

Una vez descargado o impreso este documento se considera un documento de consulta. Los documentos actualizados
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10.8 Flujograma acciones a seguir Call Center

Devusivelaliamadania
PREAONA G b CoMUnlco
ol call coptor

Call camvinr
devunlvela
Hars i {hasts
Twwemnjyes
atendids®

Torma da datos, que
solicita platafarma | Quse,

L Cantwaty Céma, Clando, Impactn),

st/ Whatiapp e
ingresa lninfurmasian

Lina waringresadats
qunjaen la plataforme w
#mile un coreo de farma
sutomatics sl
administraderde|
intema | suditona)y
wvaluasl procede laqueja
wcorde dl procwdimento.
vl gra el drea
responuabie de
wegiimientoy
reapnrnbio de beridn

ANE e U
aun]a segin
preesdimien
ta?

Seciena
la yumje

Ell

on Call Conver |

Recepcion Cail Center |Rnpombln Recegcian Call Canter

Medias Teleftnica, mensaje de  |Medios
tewtn, mensaje o s de

Whatzaap

1 hom
Dacumartacion NiA

Dacumentacian KA

Telebonico, menzaje da  |Medos
tewto, mensaje @ taves de

Whatsaap

TeleKmce, mensaje de
taxtn, mensaje a frds e
Whitsasp

Mo mayar o 24 horas Tiem f hora

|Fespensabie Hatuacenzs
Medias Platotna/corres
alactranco

Ha mayar a 24 horas

[Fesponsatie Haluraceies

Platokmaizomio
shctronizo

Medios

T Ma mayar & 24 horas

Inlmjn

Ingreso de queja a la

[ una
de s

que no
sean atendidas ya sea por ol call
center o por el usuario.

Dacumentacidn Cierre de queja en
Base para cierre
procedimiento

Ui v avignada to queja
lnsibega un corrac s loy
liar|o partid pantes y
proceden a s resoiucion

Una ot los particpantes
road| un la debida
dlligencia procede a sublr
docurmented on respaldo
 sulicitar ol ceme de a
que s atrivesdeia
wlatalors. Este genarasun
ereo de

mteenatics mun ags ol
wrtministracior dis (s
flatafprma

€1 acimd vistemcor de la
piwtatormes rvaiia o
segariel postesdesan e
wlatatarmay oe st
sativfactndlata

I ligeodn realizatase
promde s currar

Cimrre e 1n
quajay
comunisacian
dels
resotuciin

evenlo en

Decumentacsn La asingackdn genara un

de correlativo.

Tiompo
Cocumentacean. Usuarios

Acorde a Procedimienta

la platafomma, con s numern

para cierre de queja.

Acarde & Procedimienta

documentan la qieja, generacion do
evidencia, informe y plan de accion

Ha mayar a 24 haras
Dacumentacian NA

|Responsabic Haturacetes |Rezponsabie Hafuracailes Responsable Naturaceites Respansasle Naluraceiles |Respans Natumcadas
[Meadios Platoimaiconea Medios Platetma/comea Medios Platotna/comes Medics Platofma/canen Medios Platafmacomas
whacironica adacironica alacironico elecironica alechmnica

de finalizacion de queja. Regstro
e platatorma,

Tiermpa Ho mayar a 24 haras Tiempa 1 hara
|Documentacian Aprobacitn’ rechazo|Dacumentacion WA
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