PROCEDIMIENTO Cédigo: P-CDC.017

T QCP v Version: 02
MECANISMO DE QUEJAS
Fecha: 08/04/2024

. OBJETIVO:

Atender y analizar de manera adecuada los reclamos y propuestas emitidas por
trabajadores, contratistas y/o proveedores de Agricola Cerro Prieto, a través del
comité de Quejas, con el fin de investigarlas, brindar soluciones oportunas y
fomentar las buenas practicas.

Il. ALCANCE:

Todos los trabajadores, contratistas y/o proveedores, que intervienen en 13s
operaciones de Agricola Cerro Prieto.

I1l. DEFINICIONES:

e C(Canales de Comunicacion de Quejas y Sugerencias: Son métodos o
mecanismos mediante los cuales se recibe o gestiona quejas y/o sugerencias.
En Agricola Cerro Prieto contamos con el siguiente Mecanismo de quejas:
- Buzones de quejas y sugerencias
- Linea de WhatsApp de quejas y sugerencias
- Representante del Comité de Quejas

e Queja: Una queja es una reclamacidon o preocupacidon de una persona por las
acciones de otra persona o de una organizacidén o por sus reglas y politicas
que han afectado de manera negativa a la persona que plantea Ia queja.

e Mecanismo de quejas: Un proceso por el cual Ias personas, los trabajadores,
contratistas y/o proveedores pueden plantear sus quejas, de verse afectados
negativamente por las actividades y/u operaciones de una finca especifica o
un negocio. Un mecanismo de quejas puede ser formal o no formal, legal o no
legal. Incluye los pasos de presentacidon de la queja, su tratamiento,
remediacidén y monitoreo.

IV. RESPONSABLES:

e Miembros del Comité de Quejas
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V. DESARROLLO:

Responsables |Paso Actividad Referencia

Recibe las quejas que fueron emitidas por

trabajadores, contratistas y/o proveedores mediante Canales de

los canales habilitados en el Mecanismo de Quejas de Quejas

Agricola Cerro Prieto y registra en el formato F-

CDC.010 con la finalidad que se incluya toda Ila

informacién relevante para su posterior seguimiento y Matriz de

atencioén. Seguimiento de

1 Quejas

Tener en cuenta que: F-CDC.010

- Los buzones de quejas y sugerencias seran abiertos
mensualmente.

- La recepcién a través de la linea de WhatsApp de
quejas y sugerencias es inmediata.

-Las quejas que se realicen mediante el
Representante del Comité de Quejas, seran
atendidas en la reunién mensual del comité.

Comité de
Quejas

Notifica la recepcion y estado de la queja:

- Si se dispone de un medio de contacto, la
notificacién se enviara directamente al usuario.

- Si la queja fue andénima, se notificara
publicamente mediante un formato digital, al que
el usuario podrd acceder para consultar el estado
actualizado de su queja. Este formato estard

Comité de disponible a través de un enlace o cédigo QR, el

Quejas cual se enviard mediante la aplicacién moévil y/o se
publicard en los periédicos murales ubicados en
las garitas.

Nota:

- La respuesta debe ser proporcionada dentro de un
plazo de 1 a 2 dias habiles después de la recepcién
de la queja.
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Recibe casos de salvaguarda y derechos humanos
(cuando sea aplicable) y evalUa gravedad de acuerdo a
los criterios del formato F-CDC.013.
Evaluacion de
Comité de Nota: ' Gravedad
Quejas - La respuesta debe ser proporcionada dentro de un F-CDC.013
plazo de 1 a 2 dias habiles.
Q1. cLa queja es critica?
Si, continda actividad 4.
No, continda actividad 5.
Deriva por correo al secretario del Comité de Evaluary
Abordar, actualiza el estatus de la matriz y continda el
proceso de respuesta y remediacion. Matriz de
Comité de ' . Seguimiento de
Quejas Fin del procedimiento. Evaluary
Abordar
Nota: F-CDC.011
- La respuesta debe ser proporcionada dentro de un
plazo de 1 a 2 dias habiles.
Revisa la queja para verificar si es admisible y actualiza Acta de
el estatus en el formato F-CDC.010 Matriz de Reunién de
Seguimiento de Quejas. Comité de
Quejas
o Nota: F-CDC.009
Comité de .
Quejas - La respuesta d?be s’er' proporcionada dentro de un .
plazo de 1 a 2 dias habiles. Matriz de
Seguimiento de
Q2. cLa queja es admisible? Quejas
No, continua actividad 6. F-CDC.010
Si, continda actividad 7.
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Informa al usuario el motivo:

- Si se dispone de un medio de contacto, la
notificacién se enviard directamente al usuario.

- Si la queja fue anénima, el Comité divulgara la
informacién de manera pUblica en ACP a través de
un formato digital, donde el usuario podra
consultar su estado. Este formato sera accesible
mediante un enlace o cédigo QR, enviado a través

Comité de del aplicativo mévil y/o publicado en los

Quejas periédicos murales de las garitas, siempre que ello
no comprometa la confidencialidad ni represente
un riesgo para otras personas.

Nota:
- La respuesta debe ser proporcionada dentro de un

plazo de 1 a 2 dias habiles.

Fin del procedimiento.

Investiga la queja para establecer qué ha ocurrido.

El comité en acompanamiento con el Supervisor de Inspeccién
Relaciones Laborales, realiza la inspeccién y registra interna de
Comité de 2 en el formato F-CDC.006 Inspeccién interna de comité comité laboral-
Quejas laboral- comunicacién interna. comunicacién
interna
Nota: F-CDC.006

- La respuesta debe ser proporcionada dentro de un
plazo de 4 semanas, considerando sélo dias habiles.
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Comité de
Quejas

Comunica los hallazgos encontrados en Ia
investigacién realizada:

- Si se dispone de un medio de contacto, la
notificacién se enviard directamente al usuario.

- Si la queja fue andénima, el Comité divulgara la
informacién de manera pUblica en ACP a través de
un formato digital, donde el usuario podra
consultar su estado. Este formato sera accesible
mediante un enlace o cédigo @R, enviado a través
del aplicativo moévil y/o publicado en los
periédicos murales de las garitas, siempre que ello
no comprometa la confidencialidad ni represente
un riesgo para otras personas.

Nota:
La respuesta debe ser proporcionada dentro de un
plazo de 6 semanas, considerando sblo dias habiles.

Tener en cuenta que:

Si la persona que presentd la queja no estd satisfecha
con la solucién propuesta y se han agotado todas las
opciones disponibles, puede apelar ante un Panel de
Apelaciones. Si no se alcanza un acuerdo, el caso sera
remitido a los Mecanismos de Quejas de RFA.

Teléfono
Correo

Comité de
Quejas

Acuerda un Plan de remediacidn para la queja, informa
al usuario y actualiza el formato F-CDC.010 Matriz de
Seguimiento de Quejas.

Nota:

La respuesta debe ser proporcionada dentro de un
plazo de respuesta de 6 semanas, considerando sélo
dias habiles.

Acta de
Reunidén de
Comité de

Quejas
F-CDC.009

Inspeccién
interna de
comité laboral-
comunicacion
interna

F-CDC.006
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Implementa y da sequimiento al Plan de remediacidn. Evidencias de

implementacién

Recopila las evidencias del seguimiento, éstas de Plan

dependen de la naturaleza de la queja, por ejemplo: Remediacidn.

Comité de 10 registro de capacitacién, dotacion de EPP, Etc.
Quejas

Nota:

La respuesta debe ser proporcionada dentro de un

plazo de 12 semanas, considerando sélo dias habiles.

Comunica a los involucrados en la investigacion, los
avances obtenidos del Plan de Remediacién y realiza
el seguimiento de la queja

- Si se dispone de un medio de contacto, la
notificacién se enviara directamente al usuario.

- Si la queja fue anénima, el Comité divulgara la
informacién de manera pUblica en ACP a través de
un formato digital, donde el usuario podra
consultar su estado. Este formato sera accesible
mediante un enlace o cédigo QR, enviado a través

Comité de 1 del aplicativo mévil y/o publicado en los
Quejas periédicos murales de las garitas, siempre que ello
no comprometa la confidencialidad ni represente
un riesgo para otras personas.

Fin del procedimiento.

Nota:

La respuesta debe ser proporcionada dentro de un
plazo de 12 a 52 semanas, considerando sblo dias
habiles.
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