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OBJETIVO

Establecer la metodologia que permita atender los Reclamos, Sugerencias y/o Reportes de eventos perturbadores efectuados
por nuestros clientes internos y externos con el fin de mantener y mejorar la Calidad de nuestro Servicio y el compromiso con
el respeto por los Derechos Humanos.

ALCANCE

Aplica a todos los clientes internos y externos de las razones sociales pertenecientes al Grupo Liderman (J&V Resguardo
S.A.C., J&V Resguardo Selva S.A.C., J&V Alarmas S.A.C., Liderman Servicios S.A.C. y Azzaro Trading S.A%);

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

oY NoaRwON =

0.

ISO 9001:2015 Sistema de Gestidn de Calidad.

ISO 18788:2015 Sistema de Gestidn de las Operaciones de Seguridad Privada.

ICOCA Cddigo de Conducta Internacional para Proveedores de Servicios de Seguridad Privada.
ISO 37001: 2016 Sistema de Gestion Antisoborno

Norma Internacional BASC Versién 06-2022.

Politica del Delator (Ver 01)

Codigo de Conducta y Buen Comportamiento (Ver 02)

Politica Antisoborno

JV-SGI-P-091 Denuncias por Actos y/o Sospechas de Soborng

Politica de Derechos Humanos

DEFINICIONES

oo O AW

10

. Mejora de la Calidad: Parte de la Gestién de la Calidaderientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de

la calidad.

. Reclamo o queja: Expresion de insatisfaccion hechaya una organizacion, con respecto a sus productos, servicio o al propio

proceso de tratamiento de las quejaspdonde se espera una respuesta o resolucién explicita o implicita.

. Correccion: Resolver el problema o inconveniente.stscitado en el momento para poder continuar con la operacion.

. Accidn correctiva: Accion tomadaypara eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

. Sugerencia: Propuesta,de mejora realizadagpor el cliente interno o externo.

. Reporte: Alerta o denungiafrente a algin evento perturbador que ponga en peligro las actividades operativas, la integridad

de las personas o0'les dereehos humanos de una o varias personas.

. Cliente externo:Persona o'grupo de personas que no forman parte de la empresa, pero si consumen los bienes o servicios

que esta preduce o comereializa.

. Clienteninterno:‘Persona o grupo de personas que tienen relacion directa con los servicios que ofrece la organizacion,

como ejemplos declientes internos se tienen a los colaboradores y proveedores.

—Evento indeseable: Ocurrencia o cambio que tiene el potencial de causar pérdida de vidas, dafio a los activos tangibles o

intangibles, o que puede tener un impacto negativo en los derechos humanos y las libertades fundamentales de las partes
interesadas‘internas o externas.

Evento perturbador: Acontecimiento o cambio que interrumpe las actividades, operaciones o funciones planificadas, bien
seaganticipado o sin anticipar.
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RESPONSABILIDADES

o Lider Zonal: Encargado de canalizar los reclamos, sugerencias o reportes recibidos a las areas correspondientes.

e Personal del drea de Mundo Liderman: Encargado de derivar al Gerente de GAT en caso se reciba algin reclamo,
sugerencia o reporte en la lider app.

e Gerente de GAT: Persona encargada de recibir los reportes verbales, designar a investigacién los reportes de eventos
perturbadores y dar conformidad a los resultados finales de la investigacion y las acciones correctivas o disciplinarias.
o  Comité de intervencion: Comité legal especializado para analizar casos de hostigamiento sexual en relaciones laborales.

e  Comité evaluador: Grupo designado para la atencion e investigacion de reportes ante eventos perturbadores o indeseables.
e  Oficial de Prevencion: Persona encargada de investigar las quejas o denuncias por casos de Soborno 0/Corrupcion.

DESARROLLO

6.1. Reclamos o quejas

Secuencia Actividad Registro

Emision de Reclamos o | Los clientes externos podran emitir su reclamo o queja, clando
quejas consideren que sus requisitos contractuales o requisitos de trabajono
estan siendo cumplidos, reclamos respecto-al servicioken general, asi
como el servicio brindado por “el personal destacado.

En el caso de las comunidades, poblaciones lacales y terceros, si
no tienen acceso a tecnologia, podran, presentar su queja o
reclamo, de manera escritayy, enttegarsela al Administrador de
contrato, supervisoroikiderizonal.

Reclamos y  quejas | Para reclamos o quejas verbales respecto al servicio recibidas
verbales mediante llamadas telefonicas, seran recepcionadas por el Lider | Llamadas
Zonal, Jefe de, OperaCiones y/o Gerente de Operaciones; quienes
gestionarén las quejas de manera oportuna y rapida. Dependiendo del
caso seréan,reportadas a su jefe inmediato mediante correo, llamada
telefdnica o informe, cuando presenten este deberan indicar los
motivosyy las acciones tomadas en la solucion rapida y propuestas para | Informe
una selucién definitiva.

Correo

Reclamos 3y quejas | Para reclamos o quejas escritos, podran enviar un correo dirigido al | Correos
escritas Lider Zonal, al Jefe de Operaciones y/o Gerente de Operaciones,
también podrén llenar el formato JV-SGI-F-005 Registro de Salidas No
Conformes, el cual podra ser encontrado en el Folder Liderman (SGI)
asignado a la unidad.

JV-SGI-F-005 Registro
de Salidas No
Conformes

Clasificacion de la queja o | El Lider Zonal revisara lo detallado en el JV-SGI-F-005 Registro de
reclamo Salidas No Conformes y determinaré si procede o no.
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Si procede el reclamo

En caso el reclamo SI PROCEDE, se enviara al area correspondiente
para el levantamiento del reclamo

El area o personal correspondiente recibira el reclamo o queja de su
competencia y dependiendo de la naturaleza de estas determinaran
las correcciones a implementar.

JV-SGI-F-006 Solicitud
de Accién Correctiva

No procede el reclamo

En caso el reclamo NO PROCEDE, se informaréa al cliente la causa
de esto.

Determinar acciones | Se tomaran las acciones correctivas necesarias segun la metodologia | JV=SGI-F-005 Registro
correctivas y verificacion indicada en el Procedimiento de No conformidades y acciones [wde “\Salidas  No
correctivas. El responsable de la Accion correctiva werificara laygfContermes
implementacion de la accién correctiva a fin de evidenciar su,eficacia.
Informe
6.2 Sugerencias
Secuencia Actividad Registro
Emisién de Sugerencias | Las sugerencias podran ser recibidas a“través deda Lider App, asi Correo
como de forma verbal a través de los,LideresZonales.
Llamada
Evaluacion de la | Las sugerencias para el servicio seran canalizadas hacia el area
viabilidad 'y puesta en | GADSO a tfavés un cotreo o llamada, el area evaluara su viabilidad y
practica su puesta en,practica gemo actividad de mejora continua.
6.3 Reportes de eventos perturbadores
Secuencia Actividad Documento
Emision defRépoitesi0 | a) Los clientes internos o externos podran efectuar su reporte o | Correos
Denuncias ante eventos denuncia en tres canales, primero al correo de denuncias que
indeseables K aparece en la politica del delator | .
pefturbadores . , , L Lider App
denuncia_activa@liderman.com.pe el cual llegara directamente al
correo del Gerente de GAT, segundo canal al Lider App en seccion
reclamos en el cual llegara al area de comunicaciones y ellos seran
quienes lo canalicen al Gerente de GAT y como tercer canal de | JV-SGI-F-140 Registro de
manera verbal al Gerente de GAT, quien se encargara de tomar | eventos indeseables o
nota del hecho. perturbadores
b) En caso el reporte sea por sospecha o actos de corrupcién ylo Liamada

soborno podra ser presentado a través de una denuncia directa al
correo alertaliderman@liderman.com.pe.
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Adicionalmente, por este medio se atenderan consultas,
inquietudes frente a situaciones que ameriten actos o sospechas
de soborno.

Por otro lado, si se requiere realizar una denuncia anénima y
confidencial de cualquier evento perturbador debera ingresar al
siguiente enlace:

https://forms.office.com/r/554BNx00qw

El proceso seguira conforme lo estipulado en el JV-SGI-P-091
Denuncias por Actos y/o Sospechas de Soborno

c) Parareportes por casos de hostigamiento sexual en cualquiera de
sus formas, la victima podré denunciarlo a través de un reporte
directo al correo noalacoso@liderman.com.pe , el area legal sera
la encargada de cumplir el proceso de investigacion<segun lo
indicado en el documento Politica - Procedimiénto Hostigamiento
Sexual.

En caso de suscitarse un evento perturbadar,o indeseable eAfla‘tnidad,
el Lider Zonal debera reportar esto adravés deyina llamada o correo al
area de GADSO y/o SGlI, cualquiera deyestas areas le hara llegar el
formato de Registro de eventos indeseables,o perturbadores, el cual
debera ser completado debidamente por el LiderZonal y posteriormente
enviado por correo al.area,de SGI paradar,conformidad del registro.

No Procede la denuncia

En caso la/denuncia no,proceda, se emitird una carta indicando las | Carta
razones por la cuales la deauincia o reclamo no seria de competencia
de la empresay

Seyregistrard en el formato interno indicando que no procedié. Asi
mismo, se precurara brindar las facilidades para trasladar su caso con
la, autoridad competente.

Si Procededa denuncia

Cuando el reporte o denuncia proceda, se comunicara en no maximo | Correos
a dos dias habiles la aceptacion al denunciante mediante correo y se
registrarda en el formato Registro de eventos indeseables o
perturbadores.

Medidas de proteccion

De ser necesario, en un plazo no mayor a tres dias habiles a partir de | Correos
la aceptacidn del reporte o denuncia se dictaran medidas de proteccion
correspondientes y necesarias para asegurar el bienestar de la
presunta victima.



https://forms.office.com/r/554BNx00qw
mailto:noalacoso@liderman.com.pe

I.II]EHMXN

Valemos tanto coma lo que cuidamos

Cadigo: JV-SGI-P-050
PROCEDIMIENTO
Version: 09
ATENCION A RECLAMOS, SUGERENCIAS Y REPORTES Fecha: 19/08/2024
DE EVENTOS PERTURBADORES
Pagina6de 9

Designacion
del comité
evaluador

En un plazo no mayor a un dia habil a partir de la aceptacién de la
denuncia, el Gerente de GAT clasificara el caso y lo asignara al comité
de intervencion o al comité evaluador.

En comité evaluador podra estar conformado por:

= 1 representante del area legal

= 1 representante de GAT

= 1 representante de los trabajadores* (dependiendo del caso
atendido)

Todos los miembros deberan guardar absoluta confidencialidad y
reserva respecto al caso tratado, siendo comprometidos con la
imparcialidad y el respeto por los derechos humanos y las libertades:
fundamentales.

En caso el reporte sea por corrupcion y/o soborno este sera investigado
directamente por el Oficial de Prevencion y seguifa el progedimiento
segun lo indicado en la politica Anticorrupcion.

JV-SGI-F-140 Registro de

Comunicacion a las
autoridades pertinentes

Cuando corresponda, se debera com@nicar alas entidades, pertinentes
(MINTRA, BASC, PNP, etc.) en dn plaze no mayor de 6 dias habiles
desde la recepcion de la denunciayclasificagion del ¢aso y las medidas
dictadas previamente.

Investigacion del caso

El comité evaluador realizara lajnvestigacion en un plazo no mayor a
15 dias habiles, periode. durantg el cual recopilara informacion con la
victima y otras partes involueradas en estricta confidencialidad en aras
de proteger alidenunciante y a los testigos de algun tipo de intimidacion
que, entorpezca lagrecoleccion de evidencia. En la investigacion se
analizaran las causas, se evaluaran los dafios y en base a ello decidiran
las medidas 1aberales a tomar.

Las“acciones disciplinarias seran tomadas en base al Reglamento
Interno de Trabajo y a la legislacion peruana vigente, pudiendo ser
desde suspensiones sin goce de haber hasta el despido sin lugar a
reclamo.

Cabe resaltar que las medidas tomadas dentro del ambito laboral son
indistintas de las que podran tomar las autoridades estatales para con
el denunciado.

Presentacion de
descargos

Dentro del mismo plazo, el comité otorgara 3 dias habiles para que el
denunciado/a presente sus descargos correspondientes.

eventos indeseables o
perturbadores

Correos

Correo

Correo
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Evaluacion final

El comité evaluard los argumentos de ambas partes y emitira un
informe con las conclusiones de la investigacion.

Se dara un plazo de 3 dias habiles para presentacion de alegatos.

JV-SGI-F-140 Registro de
eventos indeseables o
perturbadores

Informe

Informe final y acciones
correctivas

Finalmente, el comité emitira la resolucién indicando la sancién, asi
como las acciones correctivas necesarias, comunicandolo a través del
correo dirigido al denunciante, el denunciado, el Gerente de GAT y el
area de SGI.

Los responsables de las acciones correctivas verificaran la ejecucion
de la decisién tomada por el comité y las acciones para evitarua
recurrencia del evento.

Cuando sea necesario, el resultado serd comunicado a lasientidades
estatales correspondientes dentro de los 6 dias habiles deyemitida la
resolucion final.

JV-SGI-F-140 Registro de
eventos indeseables o
perturbadores

Correo

6.4 Manejo de incidentes

La organizacién debe considerar cada una de las siguientes acciones:

eoeocoTsy

REGISTROS

Proteger la vida y asegurar la seguridad de las partes interesadas internas y externas;
Respetar los derechos humanos y la dignidad humana;

Prevenir la escalada adicional del evento perturbador;

Minimizar la perturbacion de las operagiones;

Notificar a las autoridades cofmpetentes;

Proteger la imagen v la reputacion (de la organizacion y su cliente);

) Acciones correctivas y preventivas

1. JV-SGI-E4005 Registroide Salidas No Conformes

2. JV<8GI=£-140\Reqgistro de eventos indeseables o perturbadores

3. Cotreos

4. Informes
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CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
item Cambio/Descripcién Fecha del Cambio Aprobado Por:
01 Documento original 04/12/2018 Ruth Ponce
02 Precisiones en el procedimiento 24/01/2019 Ruth Ponce
03 Cambios en los cddigos de los registros 14/06/2021 Félix Rivas
04 Inclusién de la norma ISO 18788 18/03/2022
05 Cambios en los puntos 1,6.1,6.2 y 6.3. 30/03/2023
Cambios en el nombre del proceso GTH
06 por GAT, asi mismo, se agregaron cambios 29/02/2024
en los puntos 3, 6.3 (b).
07 Punto2y 3 20/05/2024
08 Se afiadi6 6.4 11/06/2024
09 6.1 19/08/2024
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9 ANEXOS

Anexo 1: Algunos ejemplos de eventos perturbadores

Eventos indeseables 0 - Acoso y hostigamiento sexual.
perturbadores que son
considerados violacion a - Corrupcién ylo soborno.
tus derechos humanos ylo
los de tus compafieros y
son motivo de reporte.

- Colusion.

- Trabajo forzado / esclavitud.

- Discriminacion por sexo, posicion politica, creencia religiosa, aspecto

- Discriminacién por opcién sexual.

- Trato inhumano, degradante o empleo de la violencia

- Tortura o castigos crueles.

- Violencia de género.

- Trata de seres humanos.

de activos tangibles de la organizacion o propiedad del cliente.
Q - Consumo de bebidas alcohdlicas o estupefacientes en las instalaciones de la organizacién o
te



