Procedimiento de Gestién

PG 443-1: Consultas, quejas y reclamos por parte del personal

Emisién: 02/09/2021 Cadigo: PG 443-1

Version: 1.0

cmpc"

Creando
valor
natural

Forestal Bosques del Plata S. A.

1.- OBJETIVO

Definir como se gestionan las consultas de informacion, quejas y reclamos
del personal, con el objeto de darles respuestas adecuadas, privilegiando
siempre el acuerdo y compromiso entre las partes.

2.- ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el personal interno y de EESS que
desarrolla sus actividades dentro de la organizacion con el fin de lograr un
manejo responsable de sus bosques.

3.- RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades de las personas que intervienen en el presente
procedimiento se encuentran definidas en la siguiente tabla:

Responsable

Actividad

Gerente General

- Asignar al responsable de la investigacion de la consulta,
gueja o reclamo.

Encargada de
Recursos
Humanos y

Asuntos Publicos

- Recepcionar y registrar la consulta, queja o reclamo.

- Informar a la persona que emitié la consulta, queja o
reclamo la recepcién y seguimiento del mismo.

- Informar al Gerente General sobre la consulta, queja o
reclamo recibida.

- Responder al emisor.

Responsable de
la Investigacion

- Analizar el caso, hacer las consultas y verificaciones
internas respectivas, conversar con la persona emitio la
consulta, queja o reclamo (si procede) y elaborar una
respuesta formal.

4.- DEFINICIONES

Consulta; Solicitud de informacion.

Queja o reclamo:

toda reclamacion o expresién de insatisfaccion, que es

recibida de un trabajador que se siente afectada por el manejo forestal de la

Empresa.
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Linea de Denuncia: es una herramienta para que cualquier persona pueda
denunciar hechos o conductas que constituyan o puedan constituir una violacién
de los principios y valores de la Compaifiia, sus normas corporativas o las leyes
vigentes.

Los colaboradores deben denunciar inmediatamente cualquier sospecha o
conocimiento que tengan de conductas, hechos o circunstancias que constituyan
0 puedan constituir una infraccion de la Politica de Integridad como del Cadigo
de Etica de CMPC, otras normas corporativas y leyes aplicables. Las denuncias
deben reportarse a través del sistema “Linea de Denuncia” accesible a través
del sitio web corporativo de la companiia y del sitio intranet “Personas CMPC”
(https://lineadenuncia.cmpc.cl).

Todas las denuncias de este tipo se reciben por la linea anteriormente
mencionada

5.- DESCRIPCION

En este procedimiento la Empresa considera que una queja o reclamo puede
constituir una oportunidad de revisar y mejorar sus operaciones. En virtud de
ello, la gestion de aquellas debe ser asumida con un enfoque proactivo y
preventivo, evitando en lo posible el escalamiento en un potencial conflicto.

5.1- Recepcidn

El procedimiento se inicia con la recepcion de una consulta, queja o
reclamo.

Los canales de comunicacién para realizarlas son los siguientes:
a) A través de la linea de denuncia/N° Whatssap (376 - 5119043).
b) Por correo electrénico a la casilla “reclamos@cmpc.com.ar”.

c) Completando el registro correspondiente en: FOR 443-2 Reclamos y
depositandolo en los buzones disponibles en los comedores/campamentos. El
retiro de los buzones se realizard todos los primeros y terceros lunes de cada
mes por la persona asignada para este efecto y se enviara al Encargada RRHH
y Asuntos Publicos para su gestion.

5.2- Informacion de la consulta, queja o reclamo

La consulta, queja o reclamo, para cualquier canal de comunicacion que
se utilice, debera contener la siguiente informacion:
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a) el motivo preciso de la misma, especificando de la mejor manera posible los
hechos en que se funda;

b) el momento en que se han producido dichos hechos, con indicacién de fecha
y hora, de ser posible;

c) la determinacion del lugar donde se ha producido el hecho, especificando en
lo posible localidad y predio;

d) de ser posible, las personas involucradas; y

e) la identificacion del emisor (opcional), nombre completo con la informacién
necesaria que permita su contacto para la respuesta respectiva (nUmero de
celular de contacto, correo electrénico, otros)

5.3- Gestion de la queja o reclamo

La queja o reclamo sera ingresada al Sistema de Gestién Integrado por la
Encargada de RRHH y Asuntos Publicos, quien deber& asignarle un niumero de
ingreso y seguimiento, indistintamente de la via de recepcion. Este niUmero sera
informado al emisor, en caso de que este se haya identificado, en un plazo
maximo de 5 dias de recepcion de la queja o reclamo.

La queja o reclamo sera informada y analizada por el Gerente General, si
se declara admisible, éste asignard a un responsable de investigacion,
manteniéndose siempre la reserva del caso y la confidencialidad de la
investigacion.

El Responsable debera, en el menor plazo posible, analizar el caso, hacer
las consultas y verificaciones internas respectivas, conversar con el emisor (si
procede) y elaborar una respuesta formal, que debera remitir a la Encargada de
RRHH y Asuntos Publicos.

El plazo para el envio de la respuesta no podra exceder los 20 dias
habiles, en caso de requerirse mayor plazo acorde a la queja a analizar, este
plazo podra extenderse previo aviso a la persona que efectud el reclamo o queja.

5.4- Respuesta

Las respuestas formales de la Empresa al personal seran enviadas a
través de correo electrénico o carta formal firmada por la Encargada de RRHH y
Asuntos Publicos. En ambos casos, la respuesta debera hacer referencia al N°
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de Ingreso de la queja o reclamo. Se informara al emisor, el resultado de la
investigacion y las medidas adoptadas por la Empresa en funcion de estos

resultados.

El reclamante tendra 30 dias para manifestar su conformidad o
disconformidad con la respuesta de la Empresa. Transcurrido ello y de no haber
nuevos antecedentes, se considerara cerrada la queja o reclamo.

6.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA

PG 443 Comunicacion de partes interesadas

7.- REGISTROS

FOR 443-2 Formulario de consultas, quejas y reclamos

8.- MODIFICACIONES DE LA ULTIMA VERSION

Version Fecha Identificacién de Modificacién
Los cambios se identifican en formato cursiva en el texto:
1.0
Primera versiéon del documento
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