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Abril 2020
Area Accibén Progreso Ejecucion Estatus
1) Confianza en el MQC 1.1 Realizar encuesta a trabajadores de las plantas de beneficio para conocer Encuesta sobre intimidacion y violencia realizada a 223 perso- | Q3, Q4 2019 Finalizado o
si existe una percepcion de intimidacion y violencia. nas en las 2 plantas de beneficio (REPSA | y REPSA II).
(Resumen Reporte Auditoria: Evaluacién de resultados en proceso.
punto 4.1y 4.6) 1.2 Disefiar un plan de accion para abordar los casos de acoso sexual. Comité de Género Corporativo: construccién de plan de accién | Q4 2019 — Q2 2020 En proceso
y revision de perfiles para integrar comité local de género en
REPSA (en proceso).
Guia de apoyo a victimas de acoso revisada por asesores le-
gales.
Negociacién con una organizacién social para capacitar a
miembros del Comité de Género y a la Coordinadora Corpora-
tiva del MQC (en proceso).
1.3 Definir hoja de ruta para identificar a un tercero independiente que sirva de Disefio de procedimiento de mediacion de conflictos Q4 2019 — Q1 2020 Finalizado o
apoyo / asesoria al reclamante. Identificacién de tercero y sus roles.
1.4 Revisar internamente los casos gestionados y reabrir los que no fueron Se revisaron los casos en los que el reclamante no estaba Q3 2019 — Q2 2020 Finalizado o
manejados adecuadamente. conforme y se analizaron las razones; se determind que no
procede reabrir estos (revisién documentada en informe corpo-
rativo).
2) Conocimiento del 2.1 Identificar grupos vulnerables dentro de los usuarios potenciales. Identificacién de grupos vulnerables al nivel comunitario (muje- | Q4 2019 — Q2 2020 Finalizado o
MQC res, jovenes y adultos mayores) y a nivel interno (trabajadores
temporales, mujeres y trabajadores en eslab6n mas bajo de la
(Resumen Reporte Auditoria: cadena).
punto 4.2)
2.2 Capacitar y evaluar a los miembros de la Unidad de Capacitacién sobre el 17 personas -miembros de la Unidad de Capacitacion y perso- | Q4 2019 Finalizado [ )
procedimiento del MQC. nal de RRHH y RRCC- fueron capacitados sobre el procedi-
miento del MQC.
13 de 17 personas (76%) fueron evaluadas y obtuvieron un re-
sultado promedio de 94.6 puntos en la prueba de compren-
sién.
2.3 Disefiar y ejecutar un Plan de Comunicacion sobre el MQC. Disefio del Plan de Comunicacion del MQC: revision de mate- | Q4 2019 — 2020 En proceso
rial y metodologia existente (en proceso).
Revision de perfiles de “facilitadores” (en proceso).
2.4 Crear un guion para el Administrador de Quejas y Consultas para asegurar Actualizacion de guion con base en retroalimentacion de con- | Q4 2019 — Q1 2020 Finalizado ()
que el procedimiento se comparte de forma sistematica con los reclaman- sultores (Earthworm Foundation y ASLO).
tes.
3) Control de Calidad 3.1 Entregar carta de apercibimiento a mandos medios y altos del nivel local Entrega de carta de llamado de atencién a mando alto por su Q2 2019 Finalizado ()

(Resumen Reporte Auditoria:
punto 4.3y 4.5)

sobre su interferencia en la resolucion de quejas.

interferencia en la resolucion de una queja. (texto de la carta
como Anexo 1).

Entrega de carta de apercibimiento a mandos medios y altos
de REPSA en relacién al MQC por parte del Subdirector de
Palma de Grupo HAME. (carta como Anexo 2).
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verificacién externa

en la implementacion de las recomendaciones de la auditoria y el cierre de
brechas.

gramo debido a las restricciones de viajes por la emergencia
de COVID-19. Se espera reprogramarla lo antes posible para
llevarla a cabo en el 2020.

3.2 Disefar e implementar un sistema de control de calidad. Creacion de lineamientos para el control de calidad y primer Q4 2019 — Q3 2020 En proceso
borrador del check-list / guia para la Coordinadora del MQC.
*Asesoria de Earthworm Foundation y ASLO.
3.3 Definir criterios (niveles de severidad) para la clasificacion de casos criticos Definicion de criterios de severidad para ciertas quejas que de- | Q3 2019 Finalizado
y su forma de abordarlos. beran escalarse para ser atendidas al nivel corporativo, siendo
éstas:
e Casos que constituyen delitos de acuerdo a la legislacién
de Guatemala;
e Casos presentados por alguna ONG;
Casos que involucren a la direccién general o personas
gue le reportan de forma directa;
e Casos sobre situaciones que ponen en riesgo la vida de las
personas;
e Casos sobre situaciones que puedan tener un impacto ma-
terial y/o reputacional grave para la empresa.
3.4 Revisar el protocolo de atencion a casos que involucran delitos. Revisién de asesores legales al protocolo para manejar casos | Q1 — Q2 2020 En proceso
gue son delito.
Revision del protocolo por los miembros del Comité de Delitos
(en proceso).
3.5 Desarrollar un Manual de Procedimiento Disciplinario y socializarlo con los Manual de Disciplina aprobado por Junta de Consejo. Q1 -0Q2 2020 En proceso
trabajadores. La socializacion interna esta en pausa, por la emergencia de
COVID-19 la empresa ha suspendido todas las capacitaciones.
3.6 Capacitar al Administrador de Quejas y Consultas respecto a la documen- Capacitacion al Administrador de Quejas y Consultas para for- | Q3 2019 Finalizado
tacion y registro de casos. talecer sus competencias impartida por el Gerente Corporativo
de RRHH.
4) Manejo y administra- 4.1 Disefar e implementar un mecanismo de monitoreo y evaluacion de indica- Disefio de sistema de monitoreo y evaluacién con indicadores | 2020 En proceso
cion a nivel local dores. de proceso, efectividad y de mejora continua a la operacion.
*Asesoria de Earthworm Foundation y ASLO.
(Resumen Reporte Auditoria: | 4.2 Crear planes de accién (medidas correctivas) de acuerdo a los indicadores Creacion de hoja de ruta para la mejora continua, que incluye: | 2020 En proceso
punto 4.4) y tendencias identificadas; asi como un sistema de seguimiento a la ejecu- disefio de planes de accién y medidas correctivas (con base
cion. en los indicadores), seguimiento y monitoreo de la ejecucion,
mecanismo de rendicién de cuentas.
*Asesoria de Earthworm Foundation y ASLO.
4.3 Incorporar el manejo de quejas en los indicadores de desempefio de los Pendiente Por definir. Pendiente
mandos medios / altos al nivel corporativo y local.
Las fechas se definiran
en funcién de la rees-
tructura del MQC.
Seguimiento y Visita de consultores Earthworm Foundation y ASLO para revisar el progreso La visita, originalmente programada para abril 2020, se repro- | 2020 Pendiente
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Anexo 1

(texto de la carta de llamado de atencion, por confidencialidad se omiten los nombres de personas y referen-

cia a niumeros de caso)
Estimado Sr. X:

Dentro de los hallazgos reportados en la auditoria externa al Mecanismo de Quejas y Consultas de
REPSA, realizado en abril del afio en curso, de reporté que Usted ha intervenido en la gestion del
mecanismo en fases en las que no esta considerado que Usted participe.

Puntualmente, se report6 su intervencion en el caso Etictel-ZZZZ presentado por el Sr. X X y dicha
intervencion pudo desvirtuar el resultado de la investigacion y como consecuencia pudieron verse

mermadas la credibilidad y confianza de los usuarios y de partes externas interesadas.

Por tal motivo, y en cumplimiento a las normas internas se le entrega esta nota como una llamada
de atencion por lo anteriormente expuesto y se le exhorta a estudiar el mecanismo de Quejas y

Consultas para que situaciones como la aqui descrita no vuelva a suceder.
En caso de tener alguna duda al respecto no dude en ponerse en contacto con Lic. X X.

Agradezco de antemano su colaboracién a efecto de que el Mecanismo sea efectivo y cumpla con

los objetivos trazados.
Atentamente,

X

Subdirector Agricola de Palma
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Anexo 2

Junio 2019

A todo ol persozal de Fopsa ¥ eospresas. prestadores de servicdo:

EE: Meocanivme de (rasjas v Commnltan

Comeo mmestre Macanismo de Cuejas v Consultas estd abisrto 2 todes los individucs o grupes de
personas goe cresm haber wide afectados por las acthvidades de ba sospresa o de Jos actores de su
cadeza de valor, (mcboyeado geejas v conwalas de las comamidades ¥ partes erssadas locales). o5
impartante que todas [as quejas qee recibamsos de parte de diches grupos de interés sean meresadas
al pvecanismo para su adecssda gestion, il como pama su trazabilidad.

Fara %2l efecto, agradecard su apoye en ingrecar al mecanizme todas b quejas y commltas
convenitarias goe Teciban, sea a ravds ds una Namada 2 la Hnga 1-B01-13-T7777, con mn cormes
ansoime por medio de las pagimas web:

o con ol administador de Cusjas (Deo Mazmel (Qawa Manu) para qoe &) proceda con sa dehids
regisiro. Pam que ol segaimisnio 2 esas quejas vy comnlts oo le comprometa personatments, Uitedes.
pusds mpreser la queja eo forma anonima indicando ol nombse de [ pemoma qoe e e maslads [y s
ot anenima dojarla come tal) ez ol canal & wn prefarencia

Es de vital importaacia que gemeramos comfianza en Jos wsmemios del Mecaniame, pama lo cual Ia
atencicn ¥ seEnimisnio & sus guejas ¥ consuhas eu crifica para el buen desempefico dal mimme.

/Y

Firma de Motfcado:

co. Expedisnte
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