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PROPOSITO Y ALCANCE

Establecer un mecanismo para suministrar informacion, comunicaciones, peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias con la finalidad de:

v" Proporcionar la informacién relevante a los aspectos ambientales, sociales, legales e
inocuidad de los productos,

v' Atender consultas, solicitudes de peticiones, dudas o quejas y sugerencias derivadas de
las operaciones de la empresa, atendiendo a todas la partes interesadas incluyendo las
relativas a la cadena de suministros del multisitio.

v’ Establecer los mecanismos para la realizacion de la actualizacion del plan de gestion y
monitoreo social y ambiental.

Este documento es aplicable a Hondupalma, las 30 bases asociadas, -cultivadores,
procesadores, clientes, comunidades, productores de fruta fresca de palma y otras partes
interesadas que pudiesen verse o percibirse impactadas por nuestras operaciones.

RESPONSABILIDADES

Gerencia General es responsable de velar por el cumplimiento de lo establecido en este
documento.

Relaciones Publicas es el oficial designado por la Gerencia y es responsable de las consultas y
comunicaciones establecidas en este procedimiento.

Las areas gestoras de Hondupalma/ECARA que reciban consultas, solicitudes de peticiones,
dudas o quejas y sugerencias deben remitirlas al Oficial de Relaciones Publicas para que las
mismas sean administradas por este departamento.

Las partes interesadas realizaran solicitudes de informacion, asi como quejas, denuncias y
sugerencias, bajo los lineamientos establecidos en este procedimiento.

La Administracion de las empresas asociadas daran seguimiento a las solicitudes de informacion,
consultas, solicitudes de peticiones, dudas o quejas y sugerencias que les apliquen, esta
informacion sera reportada al Oficial de Relaciones Publicas de Hondupalma para consolidar
estadisticas sobre la gestion de los temas antes mencionados. Este reporte debe ser enviado
mensualmente.

Las autoridades competentes son responsables de intervenir en caso de que en un conflicto no
haya una solucién interna.
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ACCIONES Y METODOS

1. SUMINISTRO DE INFORMACION
1.1 Informacién disponible al publico:

Toda Informacion de interés del publico con respecto a la inocuidad de los productos y
aspectos sociales, ambientales o legales sera analizada y proporcionada siempre y cuando
dicha informacion no sea de caracter confidencial que pueda afectar a los intereses de la
empresa, la informacion minima a disposicion del publico es la siguiente:

1.
2.

i

©NOoOA

9.

Titulos de propiedad/derechos de uso (Criterio 4.4)

Planes de salud y seguridad ocupacional (Criterio 3.6)

Planes y evaluaciones de impacto relacionados con impactos sociales y ambientales
(Criterio 3.4)

Documentacion sobre AVC y ARC (Criterio 7.12)

Planes de prevencién y reduccion de la contaminacion (Criterio 7.10)

Detalles de reclamos y quejas (Criterio 4.2)

Procedimientos de negociacion (Criterio 4.6)

Planes de mejora continua (Criterio 3.2)

Resumen publico del informe de evaluacion de la certificacion

10. Politica de derechos humanos (Criterio 4.1)
11.Resultados de los procesos de CLPI
12.Resultados de los EISA

13. Distribucién por genero de todos los trabajadores
14.Programas de apoyo para pequefios productores

1.2 Solicitud de la informacion:

Las partes interesadas que necesiten acceso a la informacion antes mencionada deben
llenar el formulario F-S-RP-02 (Solicitud de Informacién), de la siguiente manera:

v La solicitud sera entregada al Oficial de Relaciones Publicas o a un representante
de las empresas afiliadas.

v Una vez autorizada la solicitud, se notificara al solicitante en un plazo no mayor a
15 dias habiles, lo que se haya determinado a través de los siguientes medios:
teléfono o correo electrénico.

v Todos los registros utilizados para este fin seran archivados como evidencia de la
administracion de la informacion suministrada.

2. MECANISMO DE COMUNICACION Y CONSULTA

Con la finalidad de crear un vinculo con las partes interesadas, se establecen los lineamientos
que tienen como proposito conocer las opiniones de las partes interesadas para ser tomadas en
cuenta en la realizacién de los planes de responsabilidad social empresarial que seran
desarrollados.
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2.1  Identificacion y actualizacion de Partes Interesadas
Con el objetivo de identificar y mantener actualizadas las partes interesadas vinculadas a todas nuestras
operaciones incluyendo aquellas relacionadas con la cadena de suministro, se determina el siguiente
mecanismo de gestion:

1. Convocatoria inicial a los involucrados: se convoca a los representantes de las areas
gestoras de Hondupalma, a los representantes de las empresas y cooperativas asociadas a
Hondupalma y a los responsables de la cadena de suministro, con el fin de identificar y
validar la informacion relacionada con las partes interesadas.

2. Identificacion y actualizacion del listado de partes interesadas: se realiza una
identificacion y actualizacion los contactos y datos de las partes interesadas con todos los
involucrados; el cual se evidencia en el formato F-S-RP-04 (Partes Interesadas de
Hondupalma y Sus 30 Empresas).

Nota: En el caso de las comunidades que estan representadas por patronatos, estos deberan
presentar documentacion que los acredite como representantes designados por la
comunidad.

3. Periodicidad de actualizacion del listado de partes interesadas: se realiza una
actualizacion del listado de partes interesadas de manera semestral con todos los
involucrados con la finalidad de verificar y actualizar los contactos y datos de las partes
interesadas.

Seguimiento de actualizacion de actas de representantes designados por las comunidades:
Cuando existan cambios en la representacion de las partes interesadas (Patronatos), se
solicita se informe de dichos cambios de representacion al oficial de Relaciones Publicas
de Hondupalma, asimismo se solicita que con la notificacion del cambio de representantes
se adjunte el documento que soporte los cambios con las nuevas autoridades.

Si la parte interesada (Patronato) no presenta la documentacion que lo acredite como
representante designado por la comunidad, el oficial de Relaciones Publicas debera emitir
solicitud formal por escrito dirigida a la comunidad correspondiente, solicitando la
actualizacion y entrega de la documentacion que respalde dicha designacion.

Una vez recibida la documentacion por parte de la comunidad, el Oficial de Relaciones
Publicas procederd a actualizar el listado de partes interesadas, asegurandose de que la
informacion proporcionada sea debidamente registrada y archivada.

El listado vigente de partes interesadas constituira la base para definir el alcance de los actores a consultar
durante el desarrollo del estudio de impacto social y ambiental.
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2.2 Recopilacion de informacién

Con la finalidad de crear participacion en los planes de Responsabilidad Social Empresarial,
Hondupalma y sus bases asociadas, determinan como mecanismo para la realizacion de la
actualizacién del plan de gestion y monitoreo social y ambiental los siguientes pasos:

1. Planificar con la persona encargada de realizar la actualizacion (recurso interno o externo), la
logistica para la convocatoria y la agenda a desarrollar durante el taller de consulta.

2. Durante la actualizacion realizar una presentacion a los convocados con el propdsito de
ponerlos en contexto de la organizacion y las actividades que realiza en pro del desarrollo
social y ambiental de la zona.

3. La captacion de informacion se realiza por los siguientes métodos:

a. Encuestas

b. Grupos Focales

c. Entrevistas individuales
d. Consulta Publica

23 Diseno del plan de gestion y monitoreo social y ambiental

Para el disefio de planes es considerada toda la informacion recopilada a través de los métodos
antes descritos, la cual es analizada en funcién de dar respuesta a los impactos negativos que
nuestras operaciones generan, de igual manera esta informacién también es considerada para
crear mecanismos de desarrollo comunitario en temas de interés como ser: educacion, salud,
infraestructura vial y otras variables que puedan considerarse como indicadores de desarrollo.
Los planes resultantes seran disefiados y acordados con las partes interesadas, de tal manera
que las acciones definidas en el plan den respuesta a las prioridades que ambas partes hayan
acordado.

Una vez definido el plan, se dara seguimiento al cumplimiento de los plazos establecidos para
cada una de las actividades programadas.
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3. QUEJAS EXTERNAS

Con la finalidad de atender las quejas que pudieran generar nuestras operaciones, se determinan los
mecanismos para la administracion de estas.

3.1 Canales de comunicacion:

v Buzén de quejas que esta ubicado en las afueras de las oficinas principales de
Hondupalma E.C.A.R.A., Planteles Industriales, Instalaciones de Divisiones Agricolas, Bascula
de Siempre Viva, Bascula de Calan y Bascula de Nola. Estos buzones seran revisados
quincenalmente por el oficial de Relaciones Publicas con el acompafiamiento de un miembro de
la comision mixta y sera evidenciada mediante el F-S-RP-11 (Acta de Apertura Buzon de
Peticiones, Quejas y Reclamos).

v Buzones ubicados en las empresas asociadas (La revision de los buzones seran
quincenalmente por los responsables asignados por cada empresa y se evidenciara
mediante el F-S-RP-11 (Acta de Apertura Buzdn de Peticiones, Quejas y Reclamos).

v Correo electronico relacionespublicas@hondupalmahn.com,
v Teléfono 2648-4016, 2648-4000

v Departamento de Relaciones Publicas de Hondupalma

v Oficinas Administrativas de las empresas asociadas

Nota 1: Se determina un maximo de 15 dias habiles a partir de la apertura del buzén para notificar
a los afectados el plan de accién que da repuesta a la queja.

Nota 2: Las quejas de clientes se manejardn de acuerdo con lo establecido en el P-14
(Procedimiento de Quejas).

3.2 Toma de solicitudes de peticiones, dudas o quejas, reclamos y sugerencias

Utilizando los mecanismos de comunicacion antes mencionados, todas las partes interesadas
podran manifestar sus solicitudes de peticiones, dudas o quejas, reclamos y sugerencias que
nuestras operaciones pudieran estar generando, las cuales se registraran en el formato F-S-RP-
03 (Solicitud de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias).

Nota: Toda parte interesada que manifieste quejas o reclamos y las mismas consideren necesario,
tendran la opcién de acceso a asesoramiento independiente de caracter juridico o técnico, la
posibilidad de que los reclamantes escojan individuos o grupos que les apoyen o actien como
observadores, asi como la opcién de una tercera parte como mediadora, todo lo anterior con la
finalidad encontrar la mejor solucion.
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Los mediadores independientes son los siguientes:

Asunto

Mediador
independiente

Direccion

Conflictos laborales

Secretarias del
trabajo

- Barrio Los Pinos, El Progreso, Yoro.
-Centro Civico Gubernamental José Cecilio
del Valle, Boulevard Juan Pablo II.
Tegucigalpa M.D.C.

Conflictos
ambientales

sociales y

Alcaldia
Municipales
(UMAS,

DEMA, Centro
de
Conciliaciones
Municipales,
Secretaria de
Recursos
Naturales y
ambiente,
Instituto de
Conservacion
Forestal)

-Municipalidad del Progreso, Yoro. Bo.
Subirana, 2da Calle, 3ra Ave, Frente a
Parque Ramén Rosa.

-Municipalidad de Puerto Cortés, 2 Avenida,
13y 14

-Municipalidad de San Manuel, Cortés, Bo.
El Centro, Calle Principal.

-Alcaldia Municipal El Negrito Yoro, frente al
parque municipal.

-Alcaldia Municipal del Distrito Central de
Tegucigalpa, Edificio Ejecutivo, Barrio La
Ronda Frente a Hospital y Clinicas Viera.
-Alcaldia Municipal de Tela, Calle principal
del comercio.

- Municipalidad de La Masica, 2 Avenida
entre 3y 4 NO

- Municipalidad de Esparta, contiguo a
parque central

- Instituto de Conservacion Forestal, Colonia
Brisas de Olancho, Tegucigalpa

-Secretaria de Recursos Naturales vy
ambiente 100 metros al sur del estadio

nacional José de la Paz Herrera.
Tegucigalpa
Conflictos relacionados al uso | Instituto - Instituto Nacional Agrario Contiguo avenida
de la tierra y servidumbres Nacional circunvalaciéon, 1 Avenida sur, San Pedro
Agrario Sula
Conflictos relacionados | Colegio de | Colegio De Abogados De Honduras, Bulevar

asuntos comerciales

Abogados de
Honduras

hacia el sur, entre 23 y 24 calle San Pedro
Sula
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3.3 Analisis de las solicitudes de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

Una vez que la solicitud de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias han sido
documentadas, se procede a su analisis para determinar las acciones que daran
respuesta a la situacion expuesta.

Después de haber determinado las acciones se le notificara al afectado en un plazo no
mayor a 15 dias habiles, cudles son las acciones que dan respuesta, utilizando como
medios de comunicacion, correo electrénico, teléfono o el que indique el afectado en el
registro de la solicitud de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Asi mismo se le dara
a conocer las fechas en las que se estima realizar las acciones.

3.4 Seguimiento y cierre de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Una vez informadas las acciones, el oficial de relaciones publicas dara seguimiento para
el cumplimiento de estas y se comunicara al solicitante que las acciones fueron concluidas
y se firmara el documento dando por cerrada la solicitud de peticiones, quejas, reclamos
0 sugerencias.

Nota 1: En caso de que la queja o reclamo sea de caracter anonimo, se documentara y
se comunicara el resultado de esta mediante un aviso en el sitio donde se tomo la queja.

Nota 2: El oficial de relaciones publicas de Hondupalma y la administracién de las bases
asociadas, mantendran informadas a las partes interesadas sobre el progreso de las
quejas o reclamaciones conforme a los plazos acordados durante el proceso de resolucion
de estas, el resultado estara disponible y sera comunicado a las partes interesadas
relevantes por los canales de comunicacion antes mencionados.

3.5 Intervencion de autoridades competentes
En caso de que un conflicto no se resuelva internamente se acudiran a las autoridades
para seguir las instancias legales correspondientes.

Nota general': Con el propésito de mantener estadisticas de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y solicitud de Informacion, estas quedaran registradas en el formato F-S-RP-06. (Resumen de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y solicitud de Informacion).

Nota general’: Este procedimiento serd socializado anualmente con las partes interesadas (proyectado,
leido y explicado a las partes interesadas).

DOCUMENTOS Y REFERENCIAS
P-14 (Procedimiento de Quejas)
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REGISTROS:
Registro Area Tiempo de
Retencion
F-S-RP-02 (Solicitud de Informacion) Relaciones Publicas y Bases Afiliadas 3 anos
F-S-RP-03 (Solicitud de Peticiones, Quejas, | Relaciones Publicas y Bases Afiliadas 3 anos
Reclamos y Sugerencias)
F-S-RP-04 (Partes Interesadas de Relaciones Publicas 3 afios
Hondupalma de Sus 30 Empresas)
F-S-RP-06 (Resumen de Peticiones, | Relaciones Publicas y Bases Afiliadas 3 arios
Quejas, Reclamos, Sugerencias y solicitud
de Informacion)
F-S-RP-11 (Acta de Apertura Buzon de Relaciones Publicas y Bases Afiliadas 3 afos
Peticiones, Quejas y Reclamos)

GERENCIA
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GESTION
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