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GLOSARIO

Denuncia: Notificacion de que se ha cometido una falta o se estd incumpliendo con un valor de
la empresa o esta cometiendo faltas al codigo de ética.
Dia habil: Dias de la semana en los cuales se trabaja, que no pertenecen al fin de semana y que
no son festivos.
Partes interesadas (Stakeholders): Persona o grupo de personas con un legitimo interés
demostrable o que esta directamente afectado por las actividades de una organizacion y las
consecuencias de estas actividades Ejemplo: Clientes, Proveedores, Comunidades, Vecinos,
Entidades gubernamentales, Asociaciones civiles.
Personal responsable:

o Ambiental: Gerencia de Cumplimiento Normativo
Comunidades / Otro: Jefatura de Relacionamiento Comunitario
Clientes: Gerencia Comercial.
Proveedores: Gerencia de Abastecimientos.
Laboral: Gerencia de Desarrollo Humano.
Certificaciones: Gerencia de sostenibilidad
Productores: Gerencia de productores

o Transparencia: Gerencia legal
Tablero de comunicacién: Estructura ubicada en la entrada de las fincas, donde se fijan
anuncios sobre las respuestas de las PQ emitidas a las partes interesadas en caso de ser
andnimas o si el usuario asi lo solicita.
PQ: Peticiones y Quejas.
Peticiones: Solicitud de informacién, documentos, apoyos, etc.
Quejas (reclamos): Manifestacion de inconformidad con el servicio, atencion recibida,
incumplimiento, dafio o perjuicio sufrido.
Vecino: Todo aquel usuario que viva alrededor de cada una de las fincas o planta extractora.

O O O O O O

NORMATIVIDAD APLICABLE

No aplica.
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1. PRIMER NIVEL: VISION GENERAL — RELACION AREAS RESPONSABLES

P;artérsrinteresadas Areas R‘ersé;nsraiiraieksr Areas ﬁéé‘ysdﬁsaﬁlérs/jéf'atur;de
Relacionamiento Comunitario
Buzdn fisico/Pagina Web ——p  Atencién a Peticionesy Quejas === Resiiltado
Entrada i Salida
1.1 ATENCION DE PETICIONES Y QUEJAS

OBJETIVO
Dar manejo, tratamiento y respuesta oportuna a las peticiones y quejas que realizan las Partes
interesadas.
ALCANCE

Aplica para las partes interesadas (Comunidades, Entidades gubernamentales, Asociaciones
Civiles, Clientes, Proveedores) de Grupo Agroforestal Uumbal, Agroforestal Uumbal Chiapas y
Agroindustrial Uumbal.

LINEAMIENTOS

1. Relacionamiento Comunitario, realiza la difusién del procedimiento y menciona los medios
de comunicacién para que las partes interesadas emitan sus peticiones y quejas a través
del buzén fisico o pagina web https://uumbal.mx/

2. Gerencia Legal y Jefatura de Relacionamiento Comunitario seran notificadas al momento
de recibir una PQ mediante la pagina web, cuidando el anonimato de los usuarios.

3. Los buzones fisicos, estaran asegurados con un candado, para que el responsable solo
pueda abrirlo.

4. Las PQ que lleguen a través del buzén fisico seran recabadas la Ultima semana de cada
mes por el area de Relacionamiento Comunitario y tendrén una repuesta maximo al mes
siguiente.

5. El tiempo maximo para dar respuesta a las PQ comunicadas a través del buzdn se
contabiliza a partir de la apertura del buzén.

6. El tiempo de respuestas a las solicitudes sera de 20 dias habiles, a partir de la fecha de
recepcion independientemente del medio por el cual se haya realizada la consulta.

7. En caso de respuestas que implican revisién de archivos, recopilacién de informacion en
cantidad o cualquier otra situaciéon que no permita dar respuesta en los dias establecidos
se debe enviar respuesta preliminar al usuario en el cual se informa la fecha en que se
dara respuesta final.

8. Se actualizara GAU-RC-BD-001 Base de datos de PQC del 1-5 y 16-20 de cada mes.

9. Se dara tramite a todas las solicitudes.

10. Las PQ deben presentarse de forma respetuosa y estar basadas en hechos o evidencias.

11. Todas las PQ deberan ser tratadas con confidencialidad, imparcialidad y claridad.

12. A las partes interesadas que presenten una PQ, no se tomara represalias en contra de
ellas, no seran objeto de acoso o intimidacion por parte de la empresa.

13. No se tomara represalias contra los defensores de los Derechos Humanos.

14. Las PQ deben presentarse de forma respetuosa y estar basadas en hechos o evidencias.

15. Las PQ anénimas, o que soliciten confidencialidad, tendran respuesta en las carteleras
del buzon fisico, en asamblea general dentro de la comunidad o como ellos lo soliciten.

16. El mecanismo de PQ, en caso de requerir apoyo, brinda el acceso a asesoramiento
independiente de caracter juridico o técnico.
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17. Uumbal no limita que los reclamantes escojan individuos o grupos que les apoyen y/o
actuen como observadores, asi como la opcidén de un mediador externo.

18. Los Puestos Responsables generan planes de accién si asi lo amerita para dar respuesta
a las peticiones o quejas de las partes interesadas.

19. La Gerencia Legal intervendra en casos extraordinarios, como aquellos que soliciten una
segunda revisién por inconformidad al momento del cierre.

20. Relacionamiento Comunitario, realiza el seguimiento de las acciones emitidas por parte
de la Gerencia Legal.

21. Si la PQ da lugar a una investigacion o proceso disciplinario se da traslado al area de
Desarrollo Humano para que adelante el tramite respectivo.

22. Para PQ de caracter laboral, realizar de acuerdo al proceso de GAU-DH-PRO-001
Extension de Confianza.

23. Se registraran todas las solicitudes en una carpeta maestra para resguardo como
evidencia de seguimiento y se mantiene el anonimato de las partes interesadas.

24. Si no se llega a una resoluciéon de mutuo acuerdo, se pueden formular reclamos ante el
sistema de quejas de la RSPO.

MEDIDORES E INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO
e Numero de solicitudes ingresadas/ Numero de solicitudes con respuesta a tiempo.

e Numero de reuniones programadas/ Numero de reuniones realizadas
e Base de Datos de Peticiones, Quejas, Consulta y Comunicacion




Documento de uso interno

“Si este documento es impreso sera una Copia no controlada”

Peticiones y Quejas

Direccion:
Sostenibilidad

UUMBAL

Desarrollo  Humano y

Codigo: GAU-RC-PRO-001

Area: Relacionamiento Comunitario

Revision: 05

Pag. No.: 6 de 10

DIAGRAMA DE FLUJO (NIVEL 3 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS)

Partes Interesadas
Generacion de PQ

1151

|

Jefatura de Relacionamiento
Comunitario/Personal
Responsable
Recepcidon de PQ

14952

|

Personal Responsable/
Jefatura de Relacionamiento
Comunitario
Anélisis y Elaboracion de
respuesta
1:1.3

E

Revisién de NO

la Gerencia
Legal

l Sl
Gerencia Legal

Revision de reportes

1.1.4

|

Aprueban

NO la

Personal
Responsable/Jefatura de
Relacionamiento Comunitario
Notificacion de respuesta

~E
115

A

Sl

respuesta




Documento de uso interno “Si este documento es impreso serd una Copia no controlada”

Peticiones y Quejas

Direccion: Desarrollo Humano y|Cédigo: GAU-RC-PRO-001
Sostenibilidad Pag. No.: 7 de 10

UUMBAL
Area: Relacionamiento Comunitario |Revision: 05
NARRATIVA
No. | ACTIVIDAD DESCRIPCION
INICIO DE PROCESO
RESPONSABLE
Partes interesadas
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Emiten la PQ a través de los medios definidos:
1. Buzoén Fisico: Estaran disponibles en la entrada principal de cada finca,
para que las partes interesadas puedan emitir sus peticiones o quejas en
Generacién el momento que ellos lo consideren.
1.1.1
de PQ
2. Pagina Web: Podran entrar a la pagina web www.uumbal.mx y en el
apartado de Consultas, Peticiones y Quejas puede llenar el formulario
correspondiente. ’
Para la atencion a una PQ es importante que sea especifico, concreto, completo y
busca aportar la mayor cantidad de detalle (¢, Qué, cuando, como, en donde, quien
0 quienes?)
RESPONSABLE
Jefatura de Relacionamiento Comunitario / Personal responsable
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Recepcién de la PQ de acuerdo al canal de comunicacién que se menciona a
continuacion:
1. Buzén Fisico: Jefatura de Relacionamiento Comunitario revisara las
1.1.2 Recepcion solicitudes recibidas mediante el buzbn y determinara las areas de
o de PQ vinculacioén, vigilando que el proceso se cumpla en el tiempo establecido.
2. Pagina web: Jefatura de relacionamiento comunitario recibe, registra,
clasifica y da respuesta inicial a las quejas y reclamos, vigilando que el
proceso se cumpla en el tiempo establecido.
Nota: : Se notifica al usuario la recepcidon de su consulta, a través de los tableros
de comunicacion, correo electronico, numero de teléfono o medio de contacto que
quede en el registro.
RESPONSABLE
Personal responsable / Jefatura de Relacionamiento Comunitario
Analisis y DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1.1.3 | elaboraciéon | Jefatura de relacionamiento comunitario clasifica el nivel de aprobacion para poder
de respuesta | construir una respuesta y dar el seguimiento en tiempo y forma.
El tiempo de respuesta es de 20 dias habiles, a partir de la fecha recepcion. Si es
el caso, PQ se lleve mas tiempo porque el tramite asi lo requiera, se le notificara al
usuario sobre la extension de tiempo y se justificara el motivo.
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¢ Nivel 1 (cuando NO se requiere aprobacion)

Jefatura de relacionamiento comunitario realiza la investigacion basica, redacta la
respuesta rutinaria cuando sea lo siguiente:
a) Peticiones de informacion general sobre productos o servicios.

b) Solicitudes de correos o contactos de diversas areas del corporativo.
c) Solicitudes de apoyo en especies.
d) Canalizacién con otras areas de |la empresa.

e Nivel 2 (Con aprobacion de Gerencias)

Jefatura de Relacionamiento Comunitario gestiona con la gerencia
correspondiente  (Cumplimiento  Normativo, Comercial, Abastecimientos,
Desarrollo Humano, Sostenibilidad, Productores) la respuesta a la Peticion y/o
Queja.
: a) Siimplica un posible incumplimiento en las politicas de la empresa
a) Problema técnico que requiera la intervencién de un especialista.
b) Solicitud de acceso o ratificacion de datos personales.

e Nivel 3 (Con aprobacion de la Direccion de Desarrollo Humano vy
Sostenibilidad).

Jefatura de Relacionamiento Comunitario gestiona con la Direccidn
correspondiente la respuesta a la Peticiéon Y/o Queja.
a) Reclamos por dafios causados por un producto o servicio.

b) Quejas relacionadas con practicas comerciales desleales.
c) Requerimiento de compensacion o reembolso a un usuario.

¢ Nivel 4 (Alta Direccién)

Jefatura de Relacionamiento Comunitario gestiona con la Direccion General la
respuesta a la Peticion Y/o Queja.

a) Quejas que se dan a través de los medios de comunicacién y estan
causando un dafo a la imagen dela empresa.
b) Demanda legal presentada por alglin usuario.

Jefatura de relacionamiento comunitario recibe la respuesta por parte del area
responsable y revisa la informacién recopilada para dar una respuesta.

En caso de una inconformidad o apelacién por parte del usuario, la Gerencia Legal
tendra la facultad para hacer una segunda revision, evaluar nuevamente el caso y
definir si se debe direccionar a un nivel en especifico.

En caso de dar respuesta directa ir a la actividad 1.1.5.
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1.1.4

Revisién de
reportes

RESPONSABLE
Gerencia Legal

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Gerencia Legal se retine de manera trimestral con la jefatura de relacionamiento
comunitario para validar las PQ que ingresaron y verificar si fueron documentados
y resueltos de acuerdo al procedimiento respetando los lineamientos y los tiempos
de respuesta.

Si estan de acuerdo validan respuestas presentadas en caso contrario se levanta
un acta para determinar las acciones correctivas para su ejecucién inmediata.

Nota: La Gerencia legal tiene la facultad para convocar a una reunion
extraordinaria al nivel que se requiera para que intervengan dentro del periodo de
respuesta establecido (si es el caso).

1.1.5

Notificacion
de respuesta

RESPONSABLE
Personal responsable/ Jefatura de Relacionamiento Comunitario

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

| Jefatura de Relacionamiento Comunitario notifica a las partes interesadas, la

respuesta de la PQ a través del tablero de comunicacién, correo electronico,
numero de teléfono, mensaje o medio de contacto que quede en el registro.

Nota: En caso de Conflicto consultar el procedimiento GAU-RC-PRO-003
Resolucion de Conflicto.

FIN DE PROCESO
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ANEXOS

a) Anexo 1: Referencias:
e GAU-DH-PRO-001 Extensién de confianza.
e GAU-RC-PRO-003 Resolucion De Conflicto
¢ GAU-RC-BD-001 Base de Datos de PQC

b) Anexo 2: Responsabilidades

~ Difundir Jefatura de Relacionamiento Comunitario
Vigilar el cumplimiento | Gerencia Legal

Actualizar Jefatura de Relacionamiento Comunitario
Autorizar excepciones Direccion de Desarrollo Humano y Sostenibilidad

c) Anexo 3: Control de Cambios

Revision Fecha Descripcion del Cambio

0 16/01/2019 | Emisién del documento

y 30/08/2019 Cambio de formato, se eliminan imagenes de los
formatos del anexo.

2 11/03/2021 | Se actualiza y se agrega lineamiento 19y 20.

3 02/05/2022 | Cambio de estructura por personal
Se actualiza por vigencia, se actualiza actividades y

4 14/05/2024 | se incluye lineamientos y a la Gerencia de Control
Interno
Se actualiza por actividades, se incluyen

5 10/03/2025 | lineamientos, cambio de estructura y se agrega a la
Gerencia Legal.







