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lo tanto, este procedimiento, sumade a olras instancias de interaccidn con los grupos de inferés,
parmilira a la empresa conocer e informarse sobre las inquietudes, sugerencias yio reclamos
respecto al PHAM vy dar respuesta a ellas, durante todo el ciclo de desarrolio del proyecto (obras
preliminares, construccion, puesta en marcha y operacion comercial),

Cabe precisar que, excepcionalments para aquellos casos de reclamos relacionados con violencia de
génera, acoso sexual o acoso callejero, el procedimiento considerara un plazo de resolucidn menor,
el cual se detaliara mas adelanta.

3. DEFINICIONES

Consultas ylo reclamos efectuados de manera directa: Aguellos en los cuales la persona
interesada solicta una respuesia personalizada y por escrito respeclo de los resultados de |a
aplicacion del presente procedimiento,

Consultas ylo reclamos efectuados de manera anénima: Aquellos en los cuales la persona
interesada prefiere no entregar sus datos personalas.

Reclamo: Una cuestion, preocupacion, problema o queja (percibida o real) que un individuo o grupe
comunitario desea que sea atendido y resuslio por una compaiia o contratista.

4. RESPONSABILIDAD
Gerente de Relacionamienta Comunitario

= Administrar el procedimiento para la Gestidn de Consultas yio Reclamos del PHAM,

» Velar por los principios gue rigen este precedimiento

* Informar sobre la existencia del! procedimiento e involucrar al resto de las dreas de la empresa
en el proceso para asi facilitar su funcionamiento y asegurar su efectividad.

Jefe de Relacionamiente Comunitario

= informar de cada nueve reclamo ylo consulta recibida al Gerente de Relacionamisnto
Comunitans.
= Archivar el documento en digital y en formato fisico.

» Analizar la elegibilidad o admisibilidad de |3 consulta o reclamo,

s Copias impresas son decumentos no conlrolades,
Daocuments confidencial y da propiedad de Ao Maipo Spa.
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Las consultas y/o reclamos seran tratados con absoluta confidencialidad, permitiéndose la
divulgacian sélo cuando la persena inleresada esté de acuerdo y s6lo en casos excepcionales. Tanto
la confidencialidad como la identidad andnima se mantendran duranle todas las etapas del
procedimiento.

5.2. Enfoque de la Gestién de Consultas y/lo Reclamos del PHAM

El Procedimiento para la Geslibn de Consuilas yio Reclamos del PHAM ha sido desarrollade
tomando como base las normas de desempefic propuestas por la Corporacidn Financiera
Internacional (CFl), para la gestidn de reclamaciones. También se consideraron los principios
expuesios por la Norma Internacional 1SO 26000 sobre Responsabilidad Soclal, en especifico:
Transparencia, Rendicion de Cuentas y Comperiamiento Etice.

5.3.  Principios y Medidas de Buena Prictica para Resolucidn de Consultas y/o Reclamos
Derivades de las Normas de Desempefio y las Notas Guia de la CFI

= Facil acceso, apropiade a la cultura local y comprensible para las comunidades.

* Informar a las comunidades afectadas acerca del procedimiento, durante el proceso de
involucramiento de la compadfiia con la comunidad.

« Considerar, cuando comesponda, la bisgueda de soluciones en forma colaborativa Elle
implica la participacién de la comunidad afectada.

« Calegorizar el procedimiento de reclamo segin los riesgos potenciales e impactos adversos
del proyecto,

« Abordar prontamente las cueshiones, empleando un proceso comprensible y transparente,
= Asegurar la plena participacion de hombres, mujeres y grupos vulnerables,
« Tomar en consideracion los métodos usuales y tradicionales de resolucidn de disputas.

« Asignar personal calificade dentre de la organizacidn para recibir y responder a las consultas
yio reciamos.

Copias impresas son decumentos no confrolados.
Documenio confidencial ¥ de propiedad de Alto Maipo SpA
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5.4.1 Descripcion del Flujo del Proceso

5.4.1.1 Recepcion y registro del reclamo (Paso 1).

Este proceso permite al reclamante informar directamente a la compafia sobre sus preccupaciones
utiizando los canales disponibles, momento en que primara la confidencialidad del interesado.
Ademas, sl PHAM ofrecera, si se requiere, apoyo permanente al reclamante, brindando orienlacian
&n &l ingraso de su reclamacion e informacién sobre el funcionamiento y alcance del procedimiento,

En caso de tratarse de las consultas yfo reclamos efectuados de manera directa s& solicitard a la
persona la infarmacion siguiente:

= |dentificacién completa de ella reclamante: nombres, apellidos y RUT.

# Datos de contacto de ella reclamante (direccion y/o comeo electrdnico) y nimera de teléfono
en lo posible,

« Descripcidn del reclamo: donde, cudndo, como y qué ocurrid.

= Asignacion de numero de folio que serd comunicado dentro de 2 dias hablies a la persona
interesada © 1 dia habil en casc de que el reclamo esté relacionade con violencia de género,
acoso sexual yo callejero.

En el caso de las consullas y/o reclamos anonimos, no se solicitardn ni la identificacion ni los dalos
de contacto. Mediante el nimero de folio, el o la interesada(o) podra realizar el seguimienio del
estado de su reclamo, manteniendo el anonimato.

Formulario de Consultas yio Reclamos (CRS-PCD-0001/01): Este formulario es la herramienta
principal del Procedimiento de Consultas y/o Reclamos del PHAM, puesto que es el documento que
oficializa el inicio del proceso de investigacién y, posteriormente, serd la herramienta de gestidn para
informar al solicitante su estado de avance, incorporar observaciones, monitorear el proceso v
documentar los casos y aprendizajes,

Este formulario se enconirard en diversos puntos de contacte de forma tal gque permita a la
comunidad tener acceso expedito a él:

+ Banner en el sitio web del PHAM.
* Equipo de terreno del proyecio.
= Sedes de organizaciones comunitarias,

Copias impresas son documentos no controlados.
Documento confidencial y de propiedad de Alie Maioo SpA
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callejero, se registrara en un plazo no mayor a 1 dia habil

" Correo Tradicional

Los reclamantes pueden enviar sus formularios via eoreo tradicional a la Oficina de Gestidn
Comunitaria del PHAM, ubicada en la comuna de San José de Maipo. El PHAM serd responsable de
asegurar el registro de! reclamo,

# Banner eén sitio web

Los reclamantes podran ingresar sus consultas o reclamos mediante el banner dispeonible para la
descarga y envio del formulario de reclamo que estara disponible en el sitio web del PHAM. El PHAM
sera responsable de asegurar el regisiro del reclamo.

« Correo Electronico

For medio del correo electrénico del PHAM (oficina.maipo@aes.com) las personas u organizaciones
afecladas podran ingresar sus consultas yio reclamos. El PHAM sera responsable de asegurar el
registro del reclamo,

. Teléfono

Se podran ingresar consultas y/o reclamos por medio del teléfono de la Oficina de Gestion
Comunitaria, en horario de oficina. El reclamo ingresado a través del teléfono debard ser transcrito al
formulario y se deberd entregar al reclamanie el nimero de registro comespondiente dentra de 2 dias
habiles, dando inicio al proceso de verificacién de admisibilidad. Asi misma, este medic se utilizara
para entregar orientacion respecto del procedimiento. Excepcionalmenta, para el caso de reclamos
relacionados con violencia de género, acoso sexual y/o callejero, se registrara en un plazo no mayor
a 1 dia habil.

. Equipo de terreno

El personal de temeno o de enlace para las relaciones comunitarias del PHAM, dispondra de
formularios para el ingreso de consultas ylo reclamos en terreno, estando capacitado para
proporcionar informacion a la comunidad o el reclamante sobre los alcances del proceso, pasos a
seguir y plazos confemplados para dar respuesta. El equipo se encargard de poner el fonmulario a
disposicion de la persona encargada del registro.

. Oficina de Gestion Comunitaria en San José de Maipo y Casa Oficina Fundacién AES
Andes
Los reclamantes podrén ingresar sus consullas yfo reclamos directamente en la Oficina de Gestion

_ TSUTRE i

Capias impresas son documentos no conlrolados
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al proceso o siguiente pase (Definicion del Enfoque de Resclucién, Implementacion y Menitoreo). En
el caso de gue el reclamo esté relacionado con violencia de género, acoso sexual yio callejero, se
comunicara dicha admisibilidad deniro de 5 dias hablies,

En caso de tratarse de consullas ylo reclamos de cardcter andnimo, debera registrarse la admisién o
el rechazo del reclamo al documento asociado al folio correspondiente, en caso de que la persona
interesada vuetva a lomar contacto con el PHAM.

*  Criterios para la admisibilidad.

Se consideraran admisibles los reclamos que:

+ Tengan directa relacion con el proyecto (en todos sus ciclos), sean estos ocasionados por
trabajaderes directos del PHAM, empresas contratistas y sus Uabajadores; ylo
subconiratistas.

* Tengan relacién con asuntos de seguridad, medicambiente, comunidad, violencia de
género, acoso sexual, acoso caliejero.

* Generan afectacion en la propiedad privada o plblica.

= Cuenten con la evidenciz suficiente para acreditar la idenfidad del reclamante, los
afectados y la responsabilidad del PHAM.

W Criterios de inadmisibilidad.

Se consideraran inadmisibles los reclamos gue:

= No tengan relacion avidenie con las actividades del proyecto en cualquiera de sus ciclos,

» La documentacion adjunia o descripcion del caso no permita conformar &l convencimiento
de que dicho reclamo tiene relacion con el PHAM.

« Mo cuenten con evidencias suficientes de |2 situacion denunciada.

« Se compruebe que la afectacidn es anterior al inicio de las obras relacicnadas a la
construccion del PHAM.

5.4.1.3 Definir el enfoque de resolucidn (Pasa 3)

Copias impresas son documenios no conirolagos
Documents confidencial y de propiedad de Alto Maipo Spa,
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3) Se recurre a tercero

Tanto el reclamante come el PHAM acuden a un tercero, otorgandole a éste |3 facultad de definir la
solucion adecuada para la reclamacidn,

5.4.1.4 Implemantar Enfoque (Paso 4)

Resuelto el enfoque de resolucion, la implementacion de la solucien tendrd por abjetiva adoptar las
medidas comeclivas por parte del PHAM, manteniendo contacto permanenta con el reclamante o

sjecutando esta medida en forma conjunta.

El Jefe de Relacionamiente Comunitario es el responsable de dasignar entre el personal de terreno u
ofro del PHAM, las empresas contratistas o subcontratistas, a quien materializara la implementacian
de la solucion, adecuandose a los tiempos establecidos en el procedimiento, los gue se indican en el
punto 5.4.1.7 de este documento, y bajo el enfoque propuesto por el PHAM, El didloge fluido con al
reclamante {escuchar e Intercambiar informacion), cuando éste sea posible, la rapidez en los tiempos
de respuesia y el respeto entre las partes, seran fundamentalas para el éxito de la solucién.

5.4.1.5 Monitorear y Documentar (Paso 5)

El responsable de |la implementacion o adopcién de la medida correctiva es el responsable ademas
de monitorear &l cumplimisnto de la solucidn, disponiendo de herramientas de conirol para el
seguimianto y decurnentacidn (Formulario de Reclamos),

El monitoreo implica:

« Informar a todos los interesados (reclamante y personal del PHAM), sobre el estado de
avance.

= Llevar un registro del avance de la sclucién.

= ldenlificar estandares y criterios para ser utilizados en la resolucidn de casos similares que
pudieran darse en &l futuro,

= Moaonitorear los empos de implementacian.

= Supervisar el cumplimiento de las medidas de control de calidad en aquellos casos que sea
necesario.

e LR S

Copias impresas son documentos no controlados.
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El proceso de recepcion y registro (Paso 1) de las consultas yio reclamos deberd realizarse
dentro de un plazo de dos (2) dias habiles o de un (1) dia hibil en caso de reclamos
relacionados con viclencia de género, acosc sexual yio callsjero.

El proceso de rospuesta para aguellas consultas yio reclamos, ya sean admitides o
rechazados, no superara los diez (10) dias habiles desde ingresada la reclamacion respectiva
por medio de cualguiera de los canales disponibles y entregado el nimero de folio respectivo.
En caso de que el reclamo esté relacionado con violencia de género, acoso sexual ylo acoso
callejero, se otorgara admisibidad dentro de 5 dias habiles desde registrado el ndmearo de
folio.

Las consultas yo reclamos gue sean declarados admisibles, fendran un proceso para dar
respuesta y solucion que no superara los 15 dias habiles desde e momento en gue sea
comunicada su admisibilidad (Pasos 3, 4 y 5). Para el case de los reclamos relacionados con
violencia de génera, acoso sexual yio callejero, el plazo sefalado no superard los 10 dias
habiles.

Si dentro de este plazo la solucién no se ha implementado, o no se ha alcanzado un acuerdo
con el afectado, el proceso se retrotraerd al momento de la definicion del enfoque de
resolucion (Paso 3) o implementacion de la solucidn (Paso 4), contando con 15 dias habiles
para su resalucidn.

Todo proceso de investigacion que se extienda mas alla de los plazos antes fijados debera
ser debidamente comunicado a la persona u organizacidn raclamante, acordando nuevos
tiempos para el proceso cuando se cuente con los datos de contacto.

Fara las consultas ylo reclamos inadmisibles por parie del PHAM, el personal encargado
ofrecera a ios reclamantes orientacion de cémo redirigir su reclamo, queja o sugerencia,
Adernas, el afectado tendra el derecho de apelar, reingresando su reclamo al sistema, dando
inicio a un nuevo proceso (nueve N° de folio),

Todas las respuestas de inadmisibilidad contendrin el detalle de las razones del rechazo, La
respuesta sera comunicada por el Gerente de Gestién Comunitaria del PHAM o por quien &l
designe cuando se disponga de los datos de conlaclo,

5.5. Mecanismos de consulta y/o reclamos para el personal propio

Copias impresas 50n documenios no controlados.
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8. ANEXOS
Anexo N*1: FORMULARIO DE CONSULTAS ¥ RECLAMOS (CRS-PDC-0001/01)

Anexo N°2: CONSULTAS Y RECLAMOS PROVENIENTES DE TRABAJADORES (CRS-PDC-

0001/02)
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FORMULARIO DE CONSULTAS Y RECLAMOS
(CRS-PDC-0001/01)
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ANEXO N°2
DEL

PROCEDIMIENTO CRS-PCD-0001

CONSULTAS ¥ RECLAMOS PROVENIENTES DE TRABAJADORES
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