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. OBJETIVO
Establecer el procedimiento parala atenciébn de comunicaciones externas emitidas por los
grupos de interés locales haciala Empresa, de manera oportunay eficiente.

II. BASE NORMATIVA )
Referencias PETROPERU

e Politica de Gestion Social de PETROPERU.

¢ Politica de Informacién y Comunicaciones.

e Codigo de Integridad de PETROPERU.

e Procedimiento PA1-GCS-006-Gestion de Quejas, Reclamos y Sugerencias de
poblacién, organizaciéon y autoridades locales

Referencias Internacionales

¢ Normas de Desempefio del IFC

¢ Principios de Ecuador — Principio 6

e Pacto Global de las naciones unidas.

¢ Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos Humanos de las Naciones
Unidas

.  ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

a. Las actividades descritas en el presente documento se aplican a la recepcion y atencion
de comunicaciones externas emitidas por los grupos de interés locales dirigidas hacia
PETROPERU, en todas sus sedes.

b. La Gerencia Gestion Social (GGSO) es responsable de la aprobacién del presente
procedimiento.

c. Las Gerencias Departamento Gestién Social Oriente (GDOR) y Occidente (GDOC) son
responsables de larevision del presente documento.

d. Las Jefaturas Gestion Social de la GDOR y la GDOC son responsables del
cumplimiento de este procedimiento en el ambito de su intervencion, gestionando las
comunicaciones externas de grupos de interés locales, y supervisando su atencién
segun lo establecido en el presente documento.

e. Las Coordinaciones Gestion de Conflictos de la GDOR y GDOC son responsables de
elaborar, actualizar y difundir este documento al interior de la GGSO, asi como de
capacitar al equipo de dichagerenciaen su aplicacion.

V. DEFINICIONES
Abreviaturas

GGSO : Gerencia Gestion Social

GDOR : Gerencia Departamento Gestion Social Oriente
GDOC : Gerencia Departamento Gestion Social Occidente
Gl : Grupo de Interés Local

Comunicacion externa: Es el conjunto de documentos 0 comunicaciones escritas
emitidas por los grupos de interés locales hacia PETROPERU a través de medios fisicos
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(cartas, memoriales, entre otros) o virtuales (correo electrénico), vinculadas a las
operaciones de laEmpresa.

Denuncia: Parael presente procedimiento se entiende por denuncia como una notificacion
por parte de los grupos de interés locales vinculada a actos que involucran a personal de la
Empresa o contratistas, y que supongan una vulneracion del Cdodigo de Integridad de
PETROPERU y demas normas del Sistema de Integridad.

Grupos de interés locales (Gl): Son los grupos o individuos que afectan o pueden ser
afectados por las actividades, productos o servicios de PETROPERU y su desempefio, que
pertenecen al ambito de influencia de las operaciones de la Empresa. Pueden ser:
comunidades, localidades, autoridades o lideres locales, organizaciones sociales,
trabajadores locales, proveedores locales, gobierno local o regional, e ntre otros.

Jefatura Gestion Social: dependencia adscritaa la GDOR o GDOC, a cargo de la gestion
social en las diferentes sedes de la Empresa. Tiene a su cargo la atencion de las
comunicaciones externas vinculadas a su ambito de intervencion.

Queja: reclamacion vinculada a la percepcion de los grupos de interés locales sobre
supuestos dafos o afectaciones generados a partir de la realizacion de las actividades de
la Empresa, sus contratistas y/o subcontratistas. Una queja puede abordar los siguientes
asuntos: afectacion al ambiente, afectacion a la salud, afectacion a la propiedad privada o
comunal, afectacion a infraestructura local, dafios relacionados a remediacion por
contingencias ambientales, uso inadecuado de recursos o conductas inadecuadas de
personal de la Empresa, contratistas y/o subcontratistas con la poblacion.

Reclamo: reclamacion vinculada a la percepcion de los grupos de interés locales sobre un
supuesto incumplimiento de compromisos por parte de la Empresa, sus contratistas y/o
subcontratistas, o por preocupaciones de los grupos de interés por temas laborales, de
inversion social, entre otros. Un reclamo puede abordar los siguientes asuntos:
cumplimiento de obligaciones laborales, condiciones laborales, contratacion de mano de
obra local, pago a proveedores locales, incumplimiento de compromisos de
relacionamiento o inversion social, inconvenientes con la ejecucion de compromisos de
inversion social, solicitudes de inversién social, negociaciones o solicitudes por accesos,
inadecuada coordinacion o falta de dialogo, entre otros de similar indole

Sede: Lugar que constituye el nucleo principal de un grupo de actividades en una zona
geografica particular. PETROPERU cuentacon las siguientes Sedes:

e RefineriaTalara

¢ RefineriaConchan

¢ Refinerialquitos

e Plantas de Ventasy Terminales

e Proyectos

e Gestion de comercializacion de combustibles liquidos a clientes mineros
¢ Oleoducto Norperuano

e Exploraciony Produccién de Hidrocarburos
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Solicitud: Comunicacion externa que contiene peticion de (i) informacion sobre algin
asunto relacionado a la Empresa, (ii) inversion social o apoyo social a favor de una
personao colectivo y/o (iii) de intervencién de PETROPERU en asuntos relacionados a las
operaciones de laEmpresa, entre otros.

Sugerencia: Propuestade accién vinculada a las operaciones de PETROPERU y emitida
por parte de los grupos de interés locales de la Empresa.

Usuario: Personanatural o juridica, individual o colectivamente organizada, que presenta
una comunicacion externa.

V. REQUISITOS DEL DOCUMENTO

VI.

Recepcion de una comunicacion externa.

DESARROLLO DEL DOCUMENTO
1. Canales derecepcion de comunicaciones externas

Las comunicaciones externas emitidas por los Gl son recibidas a través de los

siguientes canales:

e Presencial: através de la atencion en las instalaciones de la Empresa o fuera de
ella (por ejemplo, a través de funcionarios de la Empresa que se encuentren en
campo).

e Virtual: Através del correo electrénico o redes sociales de la Empresa.

e Telefonica: através de unalinea telefdnica.

Responsable: Jefaturas Gestion Social
2. Registro y clasificacion decomunicaciones externas

La Jefatura Gestion Social registray clasifica la comunicacion externaen el Registro de
Comunicaciones Externas de lasede.

Las comunicaciones externas pueden clasificarse en:
¢ Solicitud

¢ Queja/Reclamo

¢ Denuncia

e Sugerencia

e Agradecimiento/Felicitacion

¢ No procede (No vinculadas a las operaciones de la Empresa)

Las comunicaciones clasificadas como queja/reclamo no deberan ser registradas en el
Registro de Comunicaciones Externas, dado que cuentan con su propio formato de
registro.

Responsable: Jefaturas Gestion Social
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3. Evaluacién decomunicaciones externas:

Luego de registrar lacomunicacion externarecibida, la Jefatura Gestidon Social evallua si
le corresponde atender dicha comunicacion:
i. Siesde sucompetencia, contindacon el proceso de atencién.

ii. Sinoesde sucompetencia, identifica el &area de la Empresa responsable de
atender la comunicacion externay deriva la misma para su gestion.

Responsable: Jefaturas Gestion Social
4. Atencidon de comunicaciones externas:

Para la atencion de comunicaciones externas clasificadas como “queja/reclamo” y
“‘denuncia’, deberatener en cuenta los procedimientos establecidos para cada caso:
e Queja/Reclamo: Se deberan atender segun lo establecido en el Procedimiento
de Atencidn a Quejas y Reclamos Sociales vigente
e Denuncia: Se debera derivar mediante correo electrénico o memorando a la
Secretaria Técnica del Comité de Integridad para su tratamiento bajo los
procedimientos del Sistema de Integridad.

Para las comunicaciones externas clasificadas como “solicitud”, “sugerencia’,
“agradecimiento/felicitacion”y “no procede”, la Jefatura Gestion Social responsable de
su atencion debera evaluar si requiere unarespuestay, de ser asi, procedera a emitir
una respuesta formal al usuario en un plazo maximo de cinco (05) dias utiles,
contabilizados a partir de la fecha de recepcion.

Si la comunicacion externaes unasolicitud que requiere laintervenciénde la Empresa
en asuntos externos a su competencia pero que generan un impacto en sus
operaciones, la Jefatura Gestion Social responsable de su atencion debera derivar
dicha comunicacion a la entidad que corresponda en un plazo maximo de cinco (05)
dias utiles. Asimismo, realizara el seguimiento correspondiente respecto alarespuesta
de dicha entidad al usuario y le informard acerca de la gestion realizada.

De requerir un plazo adicional para la atencidn de la comunicacién externa, la Jefatura
Gestion Social responsable informara al usuario acerca del proceso de atencion.

Responsable: Jefaturas Gestion Social

5. Gestién del Registro de Comunicaciones Externas
La Jefatura Gestion Social deberda mantener actualizado el Registro de
Comunicaciones Externas de la sede y emitira reportes segun requerimiento de su
Gerencia Departamento o de la GGSO.

Responsable: Jefaturas Gestion Social

VIl.  DOCUMENTOS GENERADOS
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VI

XI.

Procedimiento Gestiobn de Comunicaciones Externas de Grupos de Interés Local

RECOMENDACIONES O PRECISIONES

En el caso de contar con un Sistema Informatico automatizado, la informacion sera
cargada a dicha plataforma.

Fechade la proximarevision: 15.01.2023

Responsable de la proximarevision: Gerencia Gestion Social

CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

Este documento deja sin vigencia el procedimiento PA1-GCGS-007 “Gestidon de
comunicaciones externas de poblacién, organizaciones y autoridades locales”, versién 1.

PROCESO AL QUE PERTENECE

Codigo del Nombre del Proceso Nivel del
Proceso Proceso
S8.1 Gestion Social y Ambiental Nivel 1
ANEXOS

Anexo 1: Registro de Comunicaciones Externas
Anexo 2: Pauta para completar el Registro de Comunicaciones Externas
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Anexo 1: Registro de Comunicaciones Externas
REGISTRO DE COMUNICACIONES EXTERNAS
. NUMERO INSTITUCION A AREA .
N° SEDE COI\:;::EALIIE-\F;?VO CORRELATIVO ASUNTO FECHA DEL FECHA DE TIPO DE CANAL DE REMITENTE LA QUE ESTDI:DO RESPONSABLE | DOCUMENTOS COl\:RLI’%IEALE\"‘I'?VO FEI;:SA
DE TRAMITE DE DOCUMENTO | RECEPCION | COMUNICACION | RECEPCION PERTENECE EL ATENCION DE LA ADJUNTOS DE RESPUESTA | CIERRE
DOCUMENTO REMITENTE ATENCION
Revision 1 Revisién 2 Revision 3 Aprobado
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Anexo 2: Pauta para completar el Registro de Comunicaciones Externas

PAUTA PARA COMPLETAR EL REGISTRO DE COMUNICACIONES EXTERNAS

CAMPO DEFINICION

Lugar que constituye el nucleo principal de un grupo de actividades en una zona geogréfica particular.
PETROPERU cuenta con las siguientes Sedes: Refineria Talara, Refineria Conchan, Refineria lquitos, Plantas

SEDE de Ventas: Yurimaguas, Tarapoto, Pucallpa, Iquitos, Aeropuerto lquitos, Proyectos: Puerto Maldonado,
Ninacaca, Gestion de Comercializacidon de combustiblesliquidos a clientes mineros, Oleoducto Norperuano y
Exploracion y Produccién de Hidrocarburos

NUMERO

CORRELATIVO DE NGmero de correlativo de la comunicacidn externa, otorgado por Mesa de Partes de PETROPERU

TRAMITE

NUMERO

CORRELATIVO DE Numero de correlativo de lacomunicacidn externa

DOCUMENTO

ASUNTO Asunto sobre el cual trata lacomunicacién externa

FECHA DEL Fechade emision de la comunicacion externa, registrada en el mismo documento

DOCUMENTO 18 ‘

FECHA DE .

RECEPCION Fechade recepcién de lacomunicacidn externa por parte de PETROPERU
Las comunicaciones externas pueden clasificarse en:
¢ Solicitud
¢ Queja/Reclamo,

TIPO DE e Denuncia

COMUNICACION

e Sugerencia

» Agradecimiento/Felicitacién

* No procede (No vinculadas a las operaciones de la Empresa).

Las comunicaciones clasificadas como queja/reclamo no deberén ser registradas en el Registro de
Comunicaciones Externas, dado que cuentan con su propio formato de registro.

Las comunicaciones externas emitidas por los Gl son recibidas a través de los siguientes canales:
* Presencial: através de la atencion en las instalaciones de laEmpresa o fuera de ella (por ejemplo, através

CANAL DE . .
p de funcionarios de la Empresa que se encuentren en campo).
RECEPCION . , - .
e Virtual: A través del correo electrénico o redes sociales de la Empresa.
e Telefdnica: a través de unalineatelefénica.
REMITENTE Nombre y apellidos del usuario que emite lacomunicacidn externa.

INSTITUCION A LA
QUE PERTENECE EL

Nombre de la institucién ala que pertenece el remitente.

REMITENTE

Estado de atencién de lacomunicacién externa. Puede ser:

« En proceso: comunicacién externa recibida por PETROPERU y que se encuentraen proceso de atencidn.
ESTADO DE « Atendida: comunicacién externa recibida por PETROPERU y que ya fue atendida o respondida, o -si
ATENCION corresponde- derivada por laJefatura Gestion Social al drea responsable de su atencion.

* No requiere respuesta: comunicacién externa recibida por PETROPERU y que la Jefatura Gestién Social,
luego de la evaluacién correspondiente, determina que no requiere respuesta.

AREA RESPONSABLE
DE LA ATENCION

Dependenciaresponsable de laatencidn de la comunicacion externa.

DOCUMENTOS b tos adiunt f tedel L ¢
ADJUNTOS ocumentosadjuntosy que forman parte de la comunicacidn externa.
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NUMERO
CORRELATIVO DE Numero de correlativo de la comunicacion emitida como respuesta
RESPUESTA

FECHA DE CIERRE

Fechade atencidn (respuesta) de la comunicacién externa por parte de PETROPERU. Para el caso de las
comunicaciones externas que fueron derivadas a otras dependenciasfuera de laJefatura Gestion Social, se

colocalafecha en que dichacomunicacién fue derivada.
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