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1. OBJETIVO
El presente procedimiento describe la forma en que la organizacion gestiona las quejas, reclamos,
denuncias internas en Planta Recuperadora de Metales Spa, sean estas de cardcter nominativas o

andénimas.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas la areas o trabajadores de Planta Recuperadora de Metales Spa, como
también a personal externos (contratistas)

3. CRITERIOS GENERALES

Para efectos del presente procedimiento, se entiende por queja, reclamo o denuncia, cualquier
expresion formal que manifieste fundamentalmente la insatisfaccion de una persona u organizacion
con alguna actividad relacionada con Planta Recuperadora de Metales Spa.

Planta Recuperadora de Metales Spa, considera que una queja, reclamo o denuncia 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.

4. COMISION ENCARGADA DE RECEPCION QUEJAS, RECLAMO O DENUNCIA

4.1 Se ha creado una comision integrada por el Asistente de Recursos Humanos, Encargado de
Remuneraciones y Recursos Humanos, Gerente de Planta, quienes tendrén a cargo las siguientes
responsabilidades.
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5.- RESPONSABILIDADES
Asistente de Recursos Humanos:

e Recepcionar y revisar las solicitudes de quejas, reclamos o denuncias.
e Realizar las investigaciones pertinentes segun corresponda.
e Llevar el control y archivar el registro de las solicitudes de quejas, reclamos o denuncias.

Encargado de Remuneraciones y Recursos Humanos:

e Realizar las investigaciones pertinentes segiin corresponda.

e Informar al Gerente General y Gerente de Debida Diligencia, de los casos denunciados de
quejas, reclamos o denuncias realizados en la pagina web www.prm.cl

e Entregar respuestas a los involucrados y finalizar el ciclo de queja, reclamo o denuncia segtin
corresponda.

e Realizar las denuncias o constancias en organismos publicos de ser necesario (Policia de
Investigaciones de Chile, Carabineros de Chile, Inspeccion del Trabajo).

Gerente de Planta:

Designado como Gerente de Programa Debida Diligencia.

Garantizar el cumplimiento de la Politica de Cadena de Suministro

Realizar las investigaciones pertinentes segtin corresponda.

Informar al Gerente General de los casos denunciados de quejas, reclamos o denuncias
realizados en la pagina web www.prm.cl

e Realizar las denuncias o constancias en organismos ptblicos de ser necesario (Policia de
[nvestigaciones de Chile, Carabineros de Chile, Inspeccion del Trabajo).

6.- DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El departamento de Recursos Humanos a través del Asistente de Recursos Humanos serd el encargado
de recopilar y verificar toda la informacion necesaria para validar la queja, reclamo o denuncia.

Una vez recibida la solicitud de queja reclamo o denuncia, el Asistente de Recursos Humanos deberd
comunicar inmediatamente por correo electronico al Encargado de Remuneraciones y Recursos
Humanos y al Gerente de Planta, que se ha recibido y recepcionado una solicitud de queja, reclamo o
denuncia, de manera de activar las responsabilidades descritas en el punto nimero 5
(Responsabilidades) que tiene cada integrante de la comision.
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Las reuniones realizadas por los integrantes de la comision encargada de recepcion de quejas, reclamos
o denuncias indicados en el punto niimero 4, deberan ser registradas en el formulario llamado Reunién
Registro de Asistencia Due Diligence (Queja-Reclamo-Denuncia), Numero Documento 01/2022

7.- RECEPCION

7.1 El procedimiento se inicia con la recepcion de una queja, reclamo o denuncia. El canal de
comunicacion que se puede utilizar y que se encuentra a disposicion para cualquier persona es:

7.2 A través de la plataforma web, en la direccion www.prm.cl , seccién sugerencias/reclamos, opcion
RECLAMOS / QUEJAS

HOME VALORES POLITICAS NOTICIAS COMPROMIS0S AMBIENTALES CONTACTO SUGERENCIAS / RECLAMOS

Una vez ingresado la queja, reclamo o denuncia en el portal web, llegara un correo electronico
(rrhh@prmchile.com) al departamento de RRHH indicando que se ha ingresado una queja, denuncia o
reclamo.

8.- GESTION

El Asistente de Recursos Humanos, serd el encargado de revisar dia a dia el correo electrénico
rrhh@prmchile.com, como una manera de controlar si existe alguna queja, reclamo o denuncia.

Los responsables de la comision indicadas en el punto nimero 4, deberén en el mas breve plazo
posible, analizar el caso, hacer las consultas y verificar las quejas o reclamos internas respectivas, de
ser posible y necesario escuchar al denunciante y elaborar una respuesta formal al denunciante.

El plazo para el envio de la respuesta no podra exceder los 15 dias hébiles.
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9.- RESPUESTA

9.1 Las respuestas formales de la empresa a las partes interesadas seran enviadas a través de correo
electronico en el caso que la queja, reclamo o denuncia haya sido ingresado con un correo

personalizado.

Si la queja, reclamo o denuncia es registrada a través del correo anonimo@prmechile.cl, las respuestas
no podran ser publicadas ni divulgadas, por existir una infraccion al derecho de la honra, sin embargo,
la comision de la debida diligencia (Encargado de Remuneraciones y RRHH) generar4 una reunié¢n
informativa con el departamento involucrado para indicar la recepcion de dicha queja, reclamo o

denuncia.

9.2 El reclamante tendra 30 dias para manifestar su conformidad o disconformidad con la respuesta de
la empresa Planta Recuperadora de Metales Spa, e ingresar una nueva solicitud en la pagina web
www.prm.cl transcurrido ello y de no haber nuevos antecedentes, se considerara cerrada la queja,

reclamo o denuncia.
10.- RESOLUCION DE CONFLICTOS

Se entendera por conflicto aquellas situaciones en que, una vez desplegado todo el procedimiento de
gestion establecido previamente y no habiendo transcurrido el plazo a que se refiere el numeral 7.2, la
parte interesada manifieste su inconformidad ante las respuestas entregadas.

Frente a un conflicto, sera responsabilidad del Asistente de Recursos Humanos y Encargado de
Remuneraciones y Recursos Humanos, coordinar acciones y plazos para la resolucion participativa del

conflicto.

Para ello podréan utilizarse reuniones con la o las partes interesadas o cualquier otro medio conducente
a una solucion adecuada y debidamente consensuada, cuando corresponda.
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11.- DIFUSION Y GARANTIAS

Los trabajadores internos de Planta Recuperadora de Metales Spa, como asi también personal
contratista, serdn informados a través de inducciones de la manera en que la empresa gestiona sus
quejas, reclamos o denuncias, asi como todos los medios disponibles sefialados en el presente
procedimiento, se dejara registro de la difusion del Procedimiento de Gestién de Quejas, Reclamos o
Denuncias, en el formulario llamado Registro Asistencia Difusion Procedimiento Due Diligence

( Queja-Reclamo-Denuncia) , numero del documento 001/2022.

La Difusion y plazos para realizar las inducciones al personal interno de PRM y Contratistas regira a
contar del 30-05-2022 al 30-06-2022.

Las reinducciones al personal interno de PRM y personal Contratistas, se realizardn una vez al afio en
el mes de Mayo de cada afio.

Tanto las inducciones como las reinducciones estaran a cargo y seran realizadas por el Asistente de

Recursos Humanos.
Se mantendrén archivas y guardas en RRHH todas las inducciones realizadas al personal interno de

PRM vy personal Contratista.

A su vez se ha creado una carpeta virtual en Drive denominada Inducciones Due Deligence (Quejas-
Reclamos o Denuncias), donde quedaran los respaldos de las inducciones realizadas al personal
interno de PRM y personal Contratista, el encargado de realizar estas gestiones estaran a cargo del
Asistente de Recursos Humanos.

11.2 Ademas, el presente procedimiento se mantendra publicado en el sitio web, www.prm.cl.
12.- MECANISMOS LEGALES
En el caso que, no obstante, todo lo anterior, se agoten los mecanismos de dialogo y buena fe para

acordar una soluci6n a la queja, reclamo o denuncia, la empresa Planta Recuperadora de Metales Spa
podra invitar a la parte interesada a utilizar los mecanismos legales que estime pertinentes.
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13.-

DIAGRAMA DE QUEJA-RECLAMO-DENUNCIA

DIAGRAMA DE QUEJA-RECLAMO-DENUNCIA

RECEPCION QUEIA-RECLAMO-DENUNCIA EN
PAGINA WEB

ENVIA ALERTA ¥ AVISO AL CORREO ELECTRONICOD
PRMCHILE.COM

SE INFORMA ViA CORREO ELECTRONICO A
COMISION

SE INFORMA VIA CORREO ELECTRONICO A
GERENTE GENERAL Y GERENTE DEBIDA
DILIGENCIA

SE COORDINAN REUNION CON COMISON PARA
REALIZAR INVESTIGACIONES Y ANALIZAR LAS
QUEJAS-RECLAMOS-DENUNCIAS

RESPUESTA FORMAL DENTRO DEL PLAZO 15
DIAS HABILES AL RECLAMANTE

PLAZOS DEL RECLAMANTE 30 DIAS
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14.- BITACORA DE REVISION Y MODIFICACIONES

Versién Fecha Descripcién de modificaciones

01 01-04-2022 Se crea procedimiento de Gestion de Quejas, Reclamos, Denuncias
Se modifica y actualiza en intranet los integrantes y comision del

02 01-05-2023 Procedimiento de Gestion de Quejas Reclamos, Denuncias y
Resolucion de Conflictos.
Actualiza modifica procedimiento, respecto de las res as

03 01-06-2023 2 3 e kB 2 i
denuncias anénimas

04 01-07-2023 Especifica cargo, Gerente de Planta es Gerente de Debida Diligencia
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