ANEXO 8 - RELACIONAMIENTO SOCIAL

LINEAS ESTRATEGICAS

La Relacionamiento Social en la empresa tendra un marco de actuacion el cual esta
comprendido en cuatro (4) Lineas Estratégicas, teniendo cada uno lineamientos que
ayudaran al cumplimiento de los mismos. Los cuatro ejes estratégicos se explican
mejor en la siguiente figura:
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Figura 1. Ejes y Lineamientos Estratégicos de la Relacionamiento Social.

a) Eje Estratégico 1: Gestion De Grupos De Interés

La gestion de los grupos de interés, inicia desde la concepcién de un proyecto, en
donde se describen las areas en donde tendra influencia el mismo. El objetivo de
este eje estratégico es definir las actividades principales, las cuales van desde la
identificacion de los grupos, reconocimiento de caracteristicas particulares y su
contexto.

b) Eje Estratégico 2: Comunicacion Para El Desarrollo

La comunicacion es el mecanismo por el cual apoyamos para disefiar estrategias,
se convierte en el eje y motor de la Relacionamiento Social dentro de la empresa,
buscando siempre mantener buenas relaciones con nuestros Grupos de Interés.

c) Eje Estratégico 3: Posicionamiento Corporativo

Para toda empresa es importante contar con una reputacion respetada y con una
posicion adecuada ante los Grupos de Interés, es por eso que este eje resulta clave
para la gestion de la reputacion y relacionamiento con los grupos de interés como
elemento para la sostenibilidad.

d) Eje Estrategico 4: Aporte Al Desarrollo Local



Tener como principio “Ser un buen vecino”, conlleva a una serie de actividades que
se enfocan a que todo lo que hagamos como empresa, también aporte al desarrollo
local de nuestros Grupos de Interés. Lo primero es tener clara la identificacién de
actores, qué es lo que queremos lograr y cudl sera el aporte verdadero.

EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL RELACIONAMIENTO SOCIAL
Los medios de verificacion utilizados para el relacionamiento social son:

Informes de actividades semanales y mensuales.
Reuniones semanales de seguimiento.

Agendas de reuniones sostenidas.

Listados de participantes.

Minuta de Reunién.
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Actas emitidas por las Autoridades.

Registros fotograficos.
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Cartas de agradecimiento para autoridades locales.

Convenio PVC - TRECSA con comunidades del area de influencia.



MECANISMO DE PREGUNTAS, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
— PQRS-

Distribucion de buzones
1.  Antecedentes

Como parte de los compromisos adquiridos con entidades internacionales como lo
son EDC-CITI se hace necesaria la implementacién de un mecanismo de quejas
que permita facilitar espacios de comunicacion participativa basado en las normas
IFC. Como una alternativa adicional para que nuestros grupos de interés puedan
mantener un dialogo con la empresa en busqueda de respuestas y/o soluciones a
sus inquietudes se han elaborado buzones que deberan ser instalados en las areas
de Influencia Directa del Proyecto (AID).

A continuacion, se presenta la metodologia para la distribucion de los mismos:

1. Socializaciéon y entrega de buzones a actores involucrados

Con la finalidad de implementar el mecanismo de quejas en el AID del Proyecto se
sostendran reuniones con las autoridades locales para dar a conocer los lugares
donde seran colocados los buzones y boletas, asi como la metodologia a utilizar por
para dar respuesta oportuna a las PQRS recibidas.

2. Manejo vy sequimiento de la informacion

a. Periodicidad de informacién — los buzones seran revisados cada quince (15)
dias por el gestor asignado, quien sera la persona responsable del reclamo
y quien dara el seguimiento al mecanismo de quejas, tal y como se establecio
en el Procedimiento. (Anexo 1).

b. Traslado de informacion — Posterior a la revision y, segun la existencia de
boletas en los buzones se trasladara la informacion a oficinas centrales para
su sistematizacion y conteo de plazo para su resolucion.

c. Analisis y reporte de informacion — Las boletas recibidas seran ingresadas
en una base de datos y clasificadas segun categoria correspondiente
(PQRS). Con base a las incidencias reportadas durante el ultimo afio, se
establecieron las siguientes categorias:

Requiere mayor socializacion

Relacionados al contratista

Aspectos técnicos

Dafios fuera de la franja del derecho de paso (servidumbre)
Discrepancias durante proceso derecho de paso
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o Reconocimiento de Autoridad
0 Relacionado a solicitud de PVBC
0 Gestidn de permisos

d. Seguimiento y respuesta a la informacion - Posterior a la clasificacion de la
PQRS por categoria, se determinard la accién correctiva a implementar con
el encargado del area correspondiente, segun sea el tema principal (derecho
de paso, ambiental, social, técnico, contratista, legal, entre otros).

e. Posteriormente, se llenara el formato de seguimiento con la informacién
ingresada en la base de datos de PQRS con el objetivo de sustentar la
resolucion de la misma. (ver Anexo 1).

Diagrama de flujo:

1

Ingreso de PQRS a base de
datos del Mecanismo de
Quejas.

2

Traslado de PQRS al area
encargada de analizar la
informacién y determinar la
respuesta a la PQRS, segln su
tematica.

3

Andlisis y formulacion de
respuesta por parte del area
encargada, en un plazo de 5
dias y segun aplique, sus
respectivos soportes.

Validacién de respuesta de
PQRS por parte de la GDS,
para su oficializacion. En caso,
se requiera alguna accion que

tenga costo la misma debera
tener un proceso adicional de
aprobacion.

5

Actualizacion del estatus de la
PQRS en la base de datos
para sistematizar respuesta.

6

Entrega de informacion de
respuesta a gestor encargado.

7

Traslado de respuesta al
interesado que ha realizado la
PQRS.




V. ANexos

Anexo 1
Formato de seguimiento de Preguntas, Quejas, Reclamos y Sugerencias

FORMATO DE SEGUIMIENTO
\ PQRS

El aresentz “armate ticng comao obictive principa carle scguinvizito a la solicitud recibde por medio de los Buzencs de
Quejss implementades 2n &l arsa de influsnciz del Proyecto PET-07-2009
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Pregunts Cluzz Szclarmo Sugerencia Conlaclo persons Llzmada  Buaedn ce cuejas cidenca

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

Correlative: Momere del Gestor: Lota
Cepartamento: Muric/pio: Aldea:
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Area dasignada para el seguimianio de |z soliciiod

Nombre ce guien rec be Tirrma:
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RESPUESTA

A conunaacicn, el area encergads del seguimierto dard rescusstz ala soleitud antenor rente exoussls, descaniende as
actividades y gestiones qua rezlizacdy adjunraca os docurertos necesados casa das 2oports al reouearimisn

Mombre ce guisn da szguimienta: Firma:

Facaa de entoza s porsana eacargasa: ikata enfregarca dosumentas da saparta?

Siresponcic B anzisimanle, deserios codles:

Firra de reciade dal Gestar: Fecha:




