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¢POR QUE IMPLEMENTAR EL SISTEMA?

PROPOSITO Nos permite:

v' Aumenta las probabilidades de que las pequeiias preocupaciones o

Generar confianza con los colaboradores y pub|ICO disputas puedan ser concluidas oportunamente, antes de que se

externo en general para fortalecer las relaciones — conviertan en reclamos complejos.

mostrando nuestra preocupacioén por escucharlos, v Promover un clima social y laboral mas estable, reduciendo riesgos y
mejorando la responsabilidad/rendicion de cuentas hacia los

colaboradores y comunidades.
_ v Indicar posibles cambios sistémicos que se necesiten para asegurar
que ciertos reclamos determinados no sean recurrentes.

atenderlos y proponer mejoras.




LA NUESTRA VENTAJA COMPETITIVA

Estrategia basada en la implementacion de nuestra Politica de Sostenibilidad

1.- Requerimiento de RSPO

Principio 1: Comportamiento ético y transparente
Principio 2: Operaciones legales y respeto a los derechos
Principio 3: Optimizacién de la productividad, la eficiencia, los impactos positivos y la resiliencia
| Principio 4: Respeto a la comunidad y los derechos humanos y prestacion de beneficio |
Principio 5: Apoyo a la inclusién de los pequefios productores
| Principio 6: Respeto a los derechos y condiciones laborales |
Principio 7: Proteccidn, conservacion y mejora de los ecosistemas y el medio ambiente

z Cumplimiento del principio de «Respeto a la comunidad y los derechos humanos y
PROYECTO ESTRATEGICO

prestacion de beneficion: se requiere implementar un sistema mutuamente acordado y
documentado para manejar las quejas y reclamos, a nivel interno y externo.
*  Abierto a todas las partes.

Mecanismo de Qu ejaS \ *  Que garantice el anonimato del publico, cuando se solicite.
*  Acceso publico de la documentacion de cada caso.
Reclamos

2.- Requisito de nuestros clientes

&

Mondelez, ” PEPSICO

I ueStlé International

El plan de accidon de los clientes contempla (deben verificar que cumplamos):
*  Operatividad del sistema (puesta en marcha y conocimiento).
*  Acceso publico a la informacion de los casos.



Implementacion

A fines de 2017 se inicid con la implementacidn
del sistema de atencidén de quejas y reclamos,
para lo cudl se realizo diagndéstico con ayuda de
nuestros  colaboradores 'y comunidades
aledanas.

Actualmente se cuenta con:

26 buzones en Sede Palmawasi

12 buzones en Sede Shanusi

Pagina web actual

Palmas te Escucha

Sistema de Atencion de
Quejas y Rex §mos

Proceso para que nuestros grupos de interé%edan presentar

una queja, reclamo o sugerencia a través de los canales

establecidos.
-

Linea Etica

Mecanismo creado para fomentar una cultura ética y de
transparencia que permite a los colaboradores, clientes,
proveedores y publico en general, realizar de manera
confidencial reportes sobre conductas antiéticas.

Sistema de Atencién de Quejas y Reclamos

Te escuchamos

Fomentamos el didlogo
abierto e inclusivo

Proceso aplicable a trabajadores, comunidades, organizaciones no
gubernamentales onas naturales.

mo queja y reclamo, toda cuestion,
preocupacion, prob!  (percibidos o reales) que un individuo o
grupo desea que la compaiiia evalie y eventualmente resuelva.

Canales de Atencion

¢cComo reportar un caso?

Via web: llenar la ficha de atencidn. (Completar aqui).

Por correo electrénico: quejasyreclamos@palmasteescucha.com
Por teléfono : 0800 18 169 (gratuita) / (01) 219 7169.

Por buzdn fisico: colocados en lugares estratégicos de cada
operacién del Grupo Palmas, y en las comunidades cercanas.
Por escrito: a las direcciones consignadas. (Aqui).

Via personal: contactando a nuestro personal de Relaciones
Comunitarias, Asistencia Social y Auxiliares Agricolas.

Si deseas informacién sobre: politicas, procedimientos y
protocolos ligados a temas ambientales, sociales, de seguridad y
salud en trabajo, derechos laborales, registro de quejas, entre
otros documentos publicos. (Aqui).



CANALES DE CONTACTO

Procedimiento interno
LIDERADO POR RECURSOS HUMANOS
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Procedimiento externo
LIDERADO POR RELACIONES COMUNITARIAS
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:COMO FUNCIONA?

Flujo del canal interno

Linea ética

t 03 dias

Usuario registra

sucasoenel ‘ Filtro ‘

canal de su
@) preferencia

*Los casos presentados en los buzones, serdn recogidos en la quincena de cada mes por el personal de

Seguridad Patrimonial.

quejas,
reclamos y
sugerencias

Registro
del caso en
el sistema

!

No procede

!

En el registro, y luego
en la respuesta, se
explica el por qué no
procede el caso.

Procede

—

15 dias

Para casos

Envio de
respuesta

complejos

)

30 dias

4

Investigacion y
diseio de plan
de accion

Obtener evidencia que soporte la
toma de decisiones y determinar

Para casos sencillos

de manera objetiva las medidas
frente a un caso probado de
irregularidades.

e Conforme ——» Cierre de caso cuando ya no se

°* No conforme

registra nueva queja sobre el mismo

— > Nueva investigacion y respuesta
30dias sobre el mismo caso



:COMO FUNCIONA?

Flujo del canal externo

Se invitara a un mediador
comunitario, que represente a la
justicia comunitaria de paz

NO {de no hallarse resporcabliicad)| \

INICIO Recepcion de la

Queja o Reclamo

%

Registro fisico y digital

\

Alerta de posibles

involucrados e investigacion

Se muestra Inrarcgentey \v
no quiere partidpar

Inspeccion Participativa

Se retoma el procedimiento

/SI (de hallarse resporcabild )

%
Carta de Respuesta
desestimando el caso

FIN Archivo

Informe de Inspeccion

WV i

Disefio del Plan de

Accion de beneficios —>
mutuos

| N del

Construir soluciones
compartidas

Establecer Compromisos vy
Programar fechas de ejecucion

Analizar con los Involucrados
posibles escenarios negativos

Seguimiento y monitoreo
cumplimiento  de

Archivo

I

Firma del Informe de
implementacion del P. A.
v/o Acta de Conformidad

i\

Satisfaccion y conformidad con
la implementacion del P.A.

)

Informe de Implementacion

acuerdos y compromisos

~
<7 del Plan de Accidn

FIN



:QUE HEMOS RECIBIDO?

5 0 Campamentos
32 % Otras areas

casos proceden

El 86% de los casos fue presentado de forma anénima, el 96%
usando los buzones y 4 % via web o presencial.

* Mejora en los servicios del area de cocina: Se han organizado
talleres con el equipo de campamentos para reforzar este servicio.

* Conflictos entre trabajadores: Realizamos reuniones con las partes
involucradas para escuchar sus versiones, se busca una solucién
asertiva y reforzamos nuestras normas de convivencia.

* Quejas sobre falta de concientizacion, por parte de algunos
trabajadores, sobre los protocolos de seguridad: Hemos ejecutado
un plan de vigilancia, seguridad y protocolos de prevencidn contra el
COVID-19, el cual se ha ido socializando con charlas y materiales
graficos y audiovisuales en campamentos y oficinas.

1 2 Palmas del Espino

17 % Industrias del Espino
Casos proceden

Procedencia: El 75% de los casos se realizd por trato directo con la
relacionista comunitaria.

Ingreso de personal agricola a parcelas privadas para el
desarrollo de actividades de plantacion: Se gestiond un
ingreso alternativo para que el personal pueda desarrollar sus
labores sin perjudicar las parcelas privadas de las
comunidades.

Escobajo encontrado en la via publica, lo cual afecta el
transito de los pobladores: Se realizd la limpieza de la via
publica.



Caso de queja externa

e Recepcion de la queja social: Acumulaciéon de escobajo y cenizas en area de uso publico.

Se realiza inspeccion para corrobar la queja y se formula el
plan de accién, en este caso seria:

* Retiro del escobajo
* Fumigacion del area

* Retiro de ceniza depositada en el lugar .

Mediante el Informe de Implementacion del Plan
de accidn se deja constancia de la conformidad del
compromiso asumido por Palmas.




Caso de queja interna

» Recepcion de la queja y registro:
s g Ne 016113 Requerimiento de senal para poder

comunicarse con familiares.

FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS Y/O RECLAMOS

Fecha y hora el rectam (d/mfa) 77/ {21

Datos del reclamante:
Requiete que La queja v/0 reclamo ses andnima ] No 4
(En caso de indicar Si, pasar directamente a la descripcion de la queja o reclamo)
Nombresyapellidos £ v PspALO T6alEn o
Area de trabaio fon caso Labare en ol G9) o Ahevenst 0 E(L cq N
Nimero de DNI o Pasaporte Teléfono / Celular
En caso no ser trabajador del GP:
Organizacitn 2 la que pertenece - —
Comunidad vecna - Dreccion (referencia)
DESCRIPCION DE LA QUEJA O RECLAMO

AeQueniMBs criiae O (d0ERI0AL OF

S B Vet oyl ot Se elaboro el plan de accion con las areas
ko Puid correspondientes (IT) para dar solucidn.

iDesea hacer seguimiento de su caso en | web del GP? Si No,

“Poe completar por & empresa.

Calificacion del reclamo (procedente o Tipo de queja y/o rectamo (marcar con un X |
improcedente) I —— = vorvpum—
| Amblental Laboral Social
| Orros

. El equipo de sistemas tiene planeado instalar
Escaneado con CamScamner repetidores para cubrir los campamentos.



Lecciones aprendidas

No temerle al procedimiento

Permite reducir los riesgos de conflictos si el procedimiento es eficaz.

Perfeccionamiento

Hacer el seguimiento correspondiente para que funcione y permita la
reduccidn de conflictos.

Busqueda constante de la mejora
continua

Evaluar las debilidades y superarlas



