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Procedimiento de gestion de planteos de terceros conrelacion ariesgos

ambientales, sociales y de derechos humanos m ALUR A ANCAP



Procedimiento de gestion de
planteos de terceros

En diciembre de 2025 ALUR aprobd un "Procedimiento de Gestion de Planteos de terceros con re-
lacion a riesgos ambientales, sociales y de derechos humanos” para recibir y responder planteos,
quejas, reclamos, inquietudes o sugerencias de forma segura y transparente frente a las operacio-
nes propias o tercerizadas asociadas a todas las actividades de ALUR.

De esta forma, la empresa asegura que la informacion recepcionada es analizada de forma impar-
cial, eficaz y confidencial. En caso de denuncias y reclamos de caracter sensible, se asegura que
la informacion llega a puestos de alta jerarquia, para proporcionar seguridad y confidencialidad
ante denuncias complejas.

Este mecanismo de resolucion de planteos, quejas y reclamos no reemplaza los canales legales,
formales, ni los mecanismos de auditoria existentes en la organizacion.

Para recepcionar la informacioén la empresa cuenta con los siguientes canales de comunicacion:

Web de ALUR - https://www.alur.com.uy/es/consultas-ambientales-sociales-y-de-dere-
chos-humanos

Correo electrénico - comunidad@alur.com.uy

Carta impresa que se debe presentar en la Recepcioén de las Plantas Industriales.
WhatsApp institucional de ALUR - (+598) 92 076 672.

Buzdn cerrado en el ingreso a las Plantas Industriales.
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Principios rectores de la gestion de
planteos de terceros

Los siguientes 6 principios son esenciales para la legitimidad y eficacia del procedimiento:

« Imparcialidad e independencia: el mecanismo opera de manera justa e independiente,
asegurando que ninguna de las partes tenga influencia indebida sobre el proceso de reso-
lucién. El Punto Focal es ajeno a los procesos operacionales.

« Confidencialidad y proteccion contra represalias: se garantiza que los reclamantes pue-
den presentar sus planteos, quejas y reclamos sin temor a represalias. La informaciony la
identidad del reclamante se deben mantener estrictamente confidenciales, si asi lo solicita.

« Accesibilidad: los mecanismos para presentar quejas, reclamos y sugerencias son claros y
de facil acceso para todas las personas interesadas. Estan habilitados multiples puntos de
acceso para presentar reclamos.

. Transparencia: se informa regularmente a los grupos de interés sobre el procedimiento,
los canales de acceso, el tiempo de respuesta aproximado, y el estado de su resolucion. La
transparencia es una estrategia clave para el didlogo.

« Previsibilidad: el proceso de presentacion y resolucion de planteos, quejas y reclamos
esta claramente definido, con plazos razonables y resultados posibles bien establecidos,
proporcionando certeza al reclamante.

« Mejora continua y aprendizaje: la gestion de planteos, quejas y reclamos forma parte del
proceso de mejora continua y aprendizaje de ALUR, utilizando los resultados para identifi-
car problemas sistémicos y prevenir disputas recurrentes.
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Responsabilidades y roles en
el procedimiento

Directorio: resolver y tomar decisiones definitivas en los planteos clasificados como de “alta gra-
vedad" o “sensibles”. Su participacion garantiza que la denuncia llegue a un puesto de alta jerar-
quia, siendo el nivel al que se solicita la suspension de actividades de proyectos o la adopcion de
otras medidas provisionales en casos de dafio irreversible. Cumplir con el procedimiento.

Gerentes: participar o facilitar la participacion de los involucrados en la elaboracion de la respues-
ta a los reclamos. Velar por el cumplimiento de las acciones definidas por las areas bajo su res-
ponsabilidad.

Punto Focal: puerta de entrada de reclamos o consultas. Administrador de la informacion recibi-
da, casillay buzones. Filtro de definicion y clasificacion de la gravedad del planteo para asociar a
los niveles jerarquicos necesarios. Se designa a una persona ajena a los procesos operacionales
para asegurar la imparcialidad.

Comité de Sostenibilidad (CS): participar y acompanar en la definicidén de acciones.
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Descripcion del procedimiento

Recepcion: los planteos se reciben a través de las vias definidas: buzoneras cerradas, formulario en web, correo
comunidad@alur.com.uy y WhatsApp (+598) 92 076 672. Se acepta la presentacién anénima.

Registro: el Punto Focal administra y registra la informacién recibida de primera mano. Toda denuncia recibida es
archivada con un nimero de referencia Unico que asegura la trazabilidad y documentacién adecuada. La representacién
debe acusar recibo de cada planteo dentro de 10 dias siguientes a la presentacién de la misma.

Validacion de elegibilidad: se determina sila queja o reclamo es elegible, es decir, si esta relacionada con la ejecucion
del proyectos y/o operaciones de ALUR. Sino lo es, se proporciona una explicacién de los motivos al demandante.
Clasificacion por gravedad: se define el nivel de gravedad (alta, media o baja) y la sensibilidad del planteo.
Definicion de nivel jerarquico: la clasificacion determina la via de gestion:
¢ Alta Gravedad o caracter sensible: escalamiento sin demora al Directorio/Alta Jerarquia para asegurar la toma de
decisiones y acciones rapidas.
* Media o baja gravedad: proceso se sigue con la Gerencia involucrada.

Basado en la clasificacion de gravedad del Punto Focal: si es Alta Gravedad, el Directorio (Alta Jerarquia) es involucrado
inmediatamente y toma decision sobre las acciones a adoptar. Si es Media o Baja Gravedad, el proceso sigue con la
Gerencia involucrada.

Investigacion: para planteos, quejas y reclamos que demanden una investigacion, el equipo designado coordina la
recopilacién exhaustiva de informacién (anélisis documental, entrevistas, visitas in situ). La investigacién debe realizarse
de forma objetiva, transparente, 4gil, independiente y eficaz.

Resoluciony compromisos: se busca establecer opciones de solucion a través del didlogo con el reclamante. Como
resultado, se listan todas las acciones que surjan del acuerdo de solucién, considerando las medidas de mejora
identificadas. En casos de alta gravedad, el Directorio toma una decisién definitiva sobre las medidas a adoptar. En
casos de gestion (media/baja gravedad), las medidas correctivas pueden ser tomadas por las Gerencias.

Comunicacion de larespuesta: cada planteo tiene asegurada unarespuesta. La misma se entregaala
persona/organizacién que realizé el reclamo. Las respuestas se realizan por escrito e incluyen informacién sobre
eltiempo de atenciony el proceso de investigacion, si es necesario. Sila queja debe tramitarse en otra entidad, la
respuestaincluye informacién sobre otros mecanismos existentes.

Cierre: el proceso finaliza y se considera el nivel de satisfaccién con la respuesta y evaluacién del tercero. El cierre se
documenta con un acta o reporte. El expediente y las resoluciones se elevan al Comité de Sostenibilidad. En el caso

de planteos anénimos que no provean informacién de contacto, la organizacién publicaré la resolucién o los hallazgos
publicamente, en su pagina web, para asegurar la transparencia y la rendicién de cuentas, incluso cuando no sea posible
obtener la validacién directa de la satisfaccion del reclamante.
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Gestion de casos sensibles y
confidencialidad

Para asegurar la confidencialidad del denunciante en casos complejos o0 sensibles, se siguen pro-
tocolos estrictos:

« Proteccion de la Identidad: la identidad del reclamante se mantiene confidencial si asilo
solicita. Las investigaciones se realizan de manera estrictamente confidencial.

« Anonimato: el mecanismo permite la presentacion de planteos, quejas y reclamos de forma
andénima. Se debe aclarar: “Quiero permanecer anénimo”.

. Escaladainmediata a alta jerarquia: se asegura que los planteos de alta gravedad o de
caracter sensible son escalados sin demora al Directorio. Esto garantiza la seguridad y la
confidencialidad en contextos de riesgo.

« Prevencion de represalias: estan implementadas medidas efectivas para proteger a las
personas que realizan planteos, quejas y reclamos y evitar represalias. Esta establecida una
politica de tolerancia cero a las represalias.

« Medidas provisionales: si el Punto Focal o el Directorio consideran que existe un dafio
irreversible a las personas afectadas, la Alta Jerarquia (Representante/Directorio) podra
recomendar tomar medidas provisionales, que pueden incluir la suspension de actividades
o de proyectos.
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El procedimiento de gestién
de planteos de terceros:

(Qué es?

Un mecanismo que responde
planteos de terceros o externos
a la organizacion.

Un procedimiento que da
respuestas a planteos sobre
temas ambientales, sociales y de
derechos humanos.

El canal institucional para
administrar y dar respuesta a
planteos de cualquier persona

o entidad externa con relacién a
las operaciones de ALUR o las de
los terceros asociados.

Una via institucional para recibir
planteos de caracter sensible o
confidencial, donde se protege la
identidad del denunciante.
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¢Qué no es?

Un mecanismo para
responder planteos de los
colaboradores de ALUR. Estos
deben canalizarse a través de
Gestidon Humana.

La via para recibir pedidos
de apoyo comerciales o
colaboraciones de distinta
indole.

Un canal de sugerencias
internas de la organizacion.
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