[-01 Recepcion
de Consulta,
Quejasy

Mecanismos de
Resolucion de

Conflictos

Grupo Garruchos

POMERA

MADERAS

2026 -V2.1
|




POMERA

MADERAS

RECEPCION DE CONSULTA, QUEJAS Y
MECANISMOS DE RESOLUCION DE
CONFLICTOS

PO 014

Version: 2.1
Vigencia: 2024
Edicion: Abril 2025

Recepcion de Consulta, Quejas y

Mecanismos de Resolucion de

Conflictos

Instructivo 01

| Elaboracién: Esteban Tarnowski
L

| Revision: Esteban Tarnowski |
1 1

Aprobacion: Gumercindo Irala ‘

Pagina 1 de 11



RECEPCION DE CONSULTA, QUEJAS Y |Versi6n: 2.1
MECANISMOS DE RESOLUCION DE Vigencia: 2024
MADERAS CONFLICTOS Edicién: Abril 2025
PO 014

1. OBIJETIVO:

El presente protocolo instructivo tiene como objetivos:

- Disponer de un canal de comunicacién y consulta para recibir las sugerencias, de las Partes
Interesadas.

- Describir instrucciones para las comunicaciones (internas o externas), con el objetivo de
implementar, mantener y gestionar un sistema de comunicaciones con las partes interesadas, y
para asegurar la correcta gestion de denuncias, las consultas, quejas y reclamos de los
trabajadores para brindarles las respuestas adecuadas, privilegiando siempre el acuerdo vy
compromiso entre las partes.

- Organizar metodologias y mecanismos apropiados para atender a las posibles denuncias,
consultas, quejas y reclamos de las Comunidades Vecinas y Trabajadores Forestales.

2. ALCANCE:

Este procedimiento se aplicara a las empresas Grupo Garruchos: Garruchos S.A.; Garruchos Forestacion
S.A.y Forestal Aguara Cua S.A..

3. RESPONSABILIDADES:

Gerente Forestal. Intervenir o apoyar a los representantes de direccidon (RD) en la resolucidon de los
conflictos que se pudieran presentar con las partes interesadas.

Jefes de Areas. Responder a las consultas y quejas de las partes interesadas y poner en conocimiento al
Gerente Forestal cuando sean pertinentes.

Supervisores/Encargados: Recibir las consultas, quejas y reclamos de las partes interesadas, en las
unidades operativas a su cargo y darles el curso correspondiente para su resolucion.

Contratistas de Servicios Forestales y Trabajadores. Consultar y comunicar a su superior toda inquietud
o consulta que tenga frente a una situacién problemética o al Jefe de Area y Supervisores de la empresa.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

- Declaracidn de Principios y Politica de SMAS de Pomera Maderas.
- Principios y Criterios del Forest Stewardship Council.

- Seguridad y Salud en el Trabajo Forestal OIT.
5. REQUISITOS LEGALES Y OTROS

- OIT C87. Convenio sobre la libertad sindical y la proteccidon de derechos de sindicacidn, 1948.
- OIT C98 Convenio sobre el derecho de sindicacién y de negociacion colectiva, 1949.

- OIT C111 Convenio relativo a la discriminacidon en materia de empleo y ocupacion, 1958.
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- OIT C117 Convenio sobre politica social (normas y objetivos basicos), 1962.
- OIT C118 Convenio sobre la igualdad de trato (seguridad social), 1962.

- Constitucién Nacional de la Republica Argentina. Capitulo Primero — Declaraciones, Derechos y
Garantias.

- OIT Recomendacion sobre la conciliacion y el arbitraje voluntarios, 1951 (num. 92).
6. DESCRIPCION DE COMO ACTUAR Y COMUNICARSE ANTE:
6.1 CANALES DE COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

En el caso de consultas de empleados y/o contratistas habituales, se podran realizar en forma directa al
superior quien, de necesitar mas informacion, la requerird al RD.

En caso de consultas externas, sera el RD, quien contestard o aprobara todas las respuestas a este tipo de
consultas y enviard una copia al Gerente, cuando lo crea relevante.

Entre los canales de comunicacién a disposicidn para estas consultas se encuentran:

e Mensajes privados en las distintas redes sociales como ser Instagram, Facebook y Linkedin de
Pomera Maderas;
e El formulario de contacto de la pagina web www.pomeramaderas.com (Anexo 3).
e Por WhatsApp o en persona con los responsables de las diferentes areas:
- Medio Ambiente Salud y Seguridad Ocupacional: Esteban Tarnowski cel: (376-4627812)
e-mail etarnowski@pomeramaderas.com
- Jefe silvicultura zona Uruguay: Jose Afasco cel: (376-4627814) e-mail:
janasco@pomeramaderas.com
- Jefe silvicultura zona Parand y Posadas: German Andersson cel: (376-4627923) e-mail:
gandersson@pomeramaderas.com
- Jefe de Cosecha: Facundo Bernaudo cel: (376-4627871) e-mail:
fbernaudo@pomeramaderas.com
e Formulario de consultas (Ver Anexo 2) disponibles en plataforma de control de contratistas EHS

e Formularios disponibles en buzones en los diferentes centros forestales (Posadas, Garruchos y
Puerto Valle). Los mismos estaran también disponibles en los puestos de remitero.

6.2 QUEJAS Y RECLAMOS, METODOS DEMEDIACION:

Las quejas y reclamos formulados seran registradas en el mismo formulario de recepcién de consultas
FOR-300-1 (Anexo 1), y su respuesta se resolvera en un plazo a determinarse de acuerdo al tipo de
consulta. En todos los casos, se procurara una entrevista con la parte interesada que se siente afectaday
se profundizard sobre los motivos de la queja, y los posibles puntos de acuerdo. La reunion serd
documentada o registrada. Durante el proceso de resolucidn, se mantendrd comunicacidén con dicha
parte interesada, a fin de mantenerla informada sobre los avances.

1- Recepcidén de la queja, que se reflejara en el FOR-300-1 (Anexo 1).
2- Se procedera a recorrer y visualizar los buzones semanalmente.
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3- La queja se deriva al jefe de area correspondiente de la zona afectada.

4- El jefe de drea tendra como plazo 15 dias para establecer comunicacién con la parte interesada
afectada y coordinar una reunion para profundizar los motivos de la queja, y los posibles puntos
de acuerdo. Esta reunion sera documentada y/o registrada.

5- De acuerdo al tipo de queja, el jefe de drea propondrd a la parte interesada posibles soluciones
para la resolucién del conflicto y establecera los plazos a cumplir.

6- En caso de no llegar a un acuerdo, el jefe de drea debera elevar el caso a la gerencia forestal para
su evaluacion y eventual mediacidn. Durante la misma se podra invitar a una tercera parte neutral,
como los centros de mediacidn municipales. El gerente tendra aproximadamente 30 dias para
concretar la mediacion. Si el conflicto es resuelto, se registrara en una planilla de seguimiento.

7- Si la mediacion no resulta exitosa, se derivara al Departamento de Asuntos Legales, que

mantendrd informada a la gerencia de forma periddica sobre los avances del proceso legal.

Las quejas se deberdn clasificar en tres grupos, teniendo en cuenta los plazos de resolucidn posibles y los
costos econémicos asociados. La siguiente clasificacion se realizé en base a las quejas registradas por
Pomera en los ultimos 10 afios.

Conflictividad baja: plazo menor a 60 dias y costos bajos.

Conflictividad media: plazo entre 60 y 180 dias, y costos medios o bajos.

Controversia de duracién sustancial: Conflictividad alta: plazos superiores a 180 dias y costos altos.

Se debe evitar:

Llegar al conflicto, ya que de ese modo se agudizaran las pérdidas para ambas partes.
Hacer suposiciones, emitir juicios o culpabilizar.

Ignorar los intereses de cada una de las partes involucradas.

Atacar o Interrumpir a la persona que tiene la palabra.

Permitir que las emociones dominen el didlogo y centrarse en rasgos de la personalidad del
interlocutor que no se pueden cambiar.

Imponer sobre los demas valores y convicciones personales.

Dar por supuesto que se ha entendido el mensaje que se queria transmitir.

Imponer un acuerdo.

Durante este proceso se deberan tener presente los siguientes aspectos:

Considerar los desacuerdos como algo natural cuando hay una puja de intereses.

Abordar la situacion problematica cuanto antes.

Tratar, en primer lugar, de comprender el problema, escuchando atentamente al interlocutor vy,
en segundo lugar, de hacerse entender.

Determinar cuales son los problemas, los intereses y las reacciones personales.

Reconocer las reacciones emocionales como un elemento valido, sin embargo, centrarse en el
problemay no en la persona.

Formular preguntas abiertas.

Mantener una actitud abierta para encontrar soluciones creativas.

Solicitar la asistencia de terceros expertos en el tema cuando las quejas atafien a cuestiones
legales, sociales, o culturales.
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6.3 CONFLICTOS:

En caso de que el proceso de mediacién no fuera exitoso y la queja o reclamo desemboque en un proceso
gue interrumpa las tareas normales de la empresa o que involucre pérdida de patrimonio o erogaciones
de dinero, las negociaciones seran llevadas a delante por el Gerente Forestal, quien definira las acciones
a tomar.

En caso de que las operaciones forestales puedan comprometer el derecho de tenencia o de uso futuro
de las comunidades o puedan ser causa directa de disputa, se considerara la suspensién o no inicio de la
operacion forestal.

En estos casos, se atendera a la normativa vigente del pais y las Convenciones de la OIT apropiadas a cada
situacidén, expuestas en los documentos listados en el punto 5.

DENUNCIAS:

En el caso de detectarse evidencias de actividades ilegales de cosecha, asentamientos y otras actividades
no autorizadas (acampe, pesca, caza furtiva, apeo de especies vegetales protegidas, quemas, presencia
de ganaderia no autorizada, equinos, extraccidon de productos
Jefes y | forestales sin documentacion, etc),
supervisores | dentro de los limites de la propiedad, inmediatamente seguir los
de Pomera | siguientes pasos: 1) Dar aviso al Jefe/supervisor de Pomera
Maderas madera o radialmente a la central de operaciones mas cercana de
Pomera Maderas, quienes decidirdan como actuar.

“Priorizar siempre el dialogo, dar aviso al Gerente Forestal, si no es posible concurrir ante la Autoridad
(GN, PRIAR, Delegado de Fauna y Flora o Policia) mds cercana y manifestar lo ocurrido, mediante una
denuncia/exposicion policial segun la gravedad (DENUNCIA es una manifestacion que se hace ante una
autoridad acerca de un hecho supuestamente constitutivo de infraccion penal. EXPOSICION es la accidn y

el efecto de exponer ante la autoridad policial, un hecho determinado.)”

7. MECANISMOS DE CONTROL Y VERIFICACIONES:

El personal de Garruchos S.A., Forestal Aguara Cua S.A., Garruchos Forestacion S.A., detallado en el punto
3 (Responsables), tendra plenas facultades para hacer cumplir lo aqui expuesto, tanto en materia
operativa, de seguridad y de cuidado del medio ambiente.
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El Formulario, y las respuestas que se generen y la nota de Comunicacion sobre delitos ambientales con
la Autoridad de Aplicacién, se constituyen en registros y serdn archivadas por 5 afios en las oficinas

forestales.

8. CONSIDERACIONES:

Grupo Garruchos contempla, en caso de ser necesario, la posibilidad de considerar una indemnizacién a
la poblacién local en el caso de pérdida o dafio que afecte a sus derechos legales o consuetudinarios, los
bienes, los recursos y los medios de vida. También contempla el caso en el que pueda comprometerse el
derecho de tenencia o de uso futuro de las comunidades. Las operaciones forestales que sean o puedan
ser causa directa de disputa, no se iniciardn o se suspenderan hasta que la disputa haya sido resuelta.

9. REGISTROS RELACIONADOS

Registro Resp. [Retencion Formato
Registro de Normativa Aplicable. RD Permanente Electronico/Papel
Registro de Accidentes/Incidentes/No Conformidades RD Permanente Papel
Registro de Comunicaciones con las Partes Interesadas RD Permanente Papel
10. LISTA DE DISTRIBUCION:
Electrénica: Grupo-Pomera Argentina
Lista de archivos Utiles en EHS (disponible para los contratistas)
Impresa: Copias:
Una por Jefe y Supervisores de area
Una por Frente de trabajo de Contratista
11. REVISIONES:
Version Fecha de vigencia |Descripcidn y/o items Modificados
1.0 30/04/2005 Emision Original
1.1 05/04/2011 Revisidon General del Procedimiento
1.2 01/07/2012 De Forma.
1.3 01/07/2014 De Forma.
1.5 01/07/2016 Se incorpora el punto 9. De “CONSIDERACIONES”
1.6 21/02/2017 Lista de distribucién (11).
1.7 15/05/2019 Revisién General del Procedimiento
1.8 Agosto 2022 Lista de distribucién
1.9 Abril 2024 Canales de comunicacion. Anexo 3. Procedimiento de mediacién/quejas.
2.0 15/04/2025 Alcance.
2.1 19/02/2026 Canales de comunicaciones internas y externas
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12. ANEXOS:

13. DEFINICIONES (ABREVIATURAS):

Partes Interesadas: persona o grupo que tiene interés o estd afectado por el desempefio ambiental, social
0 econémico de una organizacion.

Consulta: toda inquietud que es recibida de una parte interesada, cuyo objetivo es recabar informacion
sobre la Gestidn Socio Econdmico Ambiental de Grupo Garruchos: Garruchos S.A.; Forestal Aguara Cua
S.A.y Garruchos Forestacion S.A..

Consulta interna: aquella mantenida a nivel interno a Grupo Garruchos: Garruchos S.A.; Forestal Aguara
Cud S.A. y Garruchos Forestacién S.A.

Consulta externa: aquella mantenida con los clientes, accionistas, organismos gubernamentales,
organismos no gubernamentales y la comunidad.

Queja: todo reclamo que es recibido de una parte interesada que se siente afectada moral, cultural, o
econémicamente por la Gestién Socio Econdmica Ambiental de Grupo Garruchos: Garruchos S.A.; Forestal
Aguara Cud S.A. y Garruchos Forestacién S.A..

Conflicto: Disputa legal en la que se enfrentan intereses de orden econdémico, ej. Posesién de
propiedades, reclamos por derechos adquiridos, entre otros; o que perjudican el normal funcionamiento
de la empresa (paros gremiales).

RD: Representante por la Direccion.
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Anexo 1: FOR-300-1 Versiéon 1.0

AI'IEFI'IiITID: 5l "ﬂaun &l paso gua sorresponds o, complatar direotamants sl purto de 1a dscorDolsn).

N2 CONSULTA, QUEJA O RECLAMO: —
(M2 completar, reservado para MASSC0-S0C1AL)

Apellido, Nombre:
Tel'Cel. Email:

Direccion:
DESCRIPCION DE LA CONSULTA, QUEJA O RECLAMO:

Fecha'hora del acontecimiento

Lugar (Campo, localidad, zona)

Personas, emprasas u ofro involucrado

{No completar, reservado para MASSO-SOCIAL)

Fecha de recepcion: ! ! Hora:
Canal de recepcion:  WhatsApp O Email O Buzan O Prezenciald
Responsable asignado: _Fecha de envio: |/ /

DESCRIPCION DE LA GESTION:

Firma'aclaracion del responsable: Fecha de gestion: ! !
ESTADOD DE LA CONSULTA, QUEJA O RECLAMO: CERRADA g1 NO O
Canal de respuesta: Email (I Prezsencial]

{Guardar el comprobante de la salida de la respuesta)
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Anexo 2: Formato de nota sobre delitos ambientales (caza y pesca furtivas): Comunicacién con la
Autoridad de Aplicacion

Localidad y fecha
Autoridad de Aplicacion

Direccién postal

De nuestra mayor consideracion,

Nos dirigimos a Ud. a fin de informar y dejar constancia por este medio, que se ha encontrado evidencias

de e, , dentro de nuestra propiedad.
Confecha / / /,5€ 0DSErvO 1a PresSenCia de ...ttt ettt v b s bbb nanes
en el Establecimiento “...........cccevvenene. " (MUNicipio de ...cveeececeveee e, ) ) e

(Firma)

(Nombre y Apellido)
(Cargo)

(Empresa)
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Anexo 2: Medios de Comunicacion.

e Instagram

pomeramaderas Seguir Enviar mensaje

184 publicaciones 1018 sequidores 30 seguidos

POMERA Pomera Maderas

Producto/servicio

Bienvenidos a la cuenta oficial de Pomera Maderas.
Producimos madera sdlida de alta calidad.

Parte de @grupoinsud

@ pomeramaderas.com

MADERAS

e Facebook

POMERA

MADERAS

Pomera Maderas

3585 Me gusta « 3926 seguidores

Publicaciones Informacién Reels Fotos Videos
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Inicio Mi empresa Acerca de Publicaciones Empleos Personas
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