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l. OBIJETIVO

Establecer los lineamientos de cdmo en Drummond Ltd. a través de nuestros diferentes
canales de atencidn, vinculados a nuestro Sistema de Atencion al Ciudadano, atendemos
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias de todos nuestros
grupos de interés, relacionadas con el desarrollo de los proyectos mineros y portuario que
tienen lugar en los departamentos del Cesar y el Magdalena.

1. ALCANCE
Aplicable a todos los grupos de interés de la Compaiiia.

. PRESENTACION

En el marco de nuestra Politica de Relaciones con la Comunidad y con el animo de brindar
una mejor atencion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias, que surgen en relacion con el desarrollo de los proyectos mineros y portuario
qgue tienen lugar en los departamentos del Cesar y el Magdalena, en Drummond Ltd.,
implementamos una serie de canales y herramientas que tienen por objeto facilitar y
mejorar la comunicacién entre la empresa y nuestros grupos de interés.

Este Manual del Sistema de Atencidon al Ciudadano, se constituye en una de esas
herramientas, que mediante su publicacién, busca regular y dar a conocer el proceso que al
interior de nuestra Compafia surten las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias que presentan nuestros grupos de interés, ya sea de forma
personal en nuestras oficinas de atencidén a la comunidad, via internet a través de los
correos electrénicos o el Portal en Linea de Atencidn al Ciudadano vinculado a nuestra
pagina web, por medio de las lineas telefdnicas habilitadas, o por el Canal de Denuncias,
creado exclusivamente para atender situaciones relacionadas con posibles conductas que
se encuentren en cualquiera de las modalidades de soborno o corrupcion, violaciones a los
cumplimientos éticos y corporativos, o dudas con respecto a la aplicacién del Programa de
Etica Empresarial.

Desde nuestra debida diligencia en derechos humanos, implementamos los Principios
Rectores de las Naciones Unidas sobre las Empresas y los Derechos Humanos, y destacamos
nuestra gestiéon para mantener la confianza de nuestros grupos de interés ante nuestros
“mecanismos de reclamacion”. El comunicar a nuestras comunidades, contratistas,
empleados y stakeholders en general sobre nuestros canales para recibir sus solicitudes es
de gran importancia para la Compaiiia, ya que nos permite conocer su retroalimentacion
como usuarios, ayudando a mejorar nuestros procesos. Es de vital importancia para
nosotros lograr que utilicen nuestros medios y se mantenga el didlogo constante, actuando
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con transparencia y bajo nuestros principios para gestionar y resolver de manera efectiva
la atencién de solicitudes, alineados a los 8 criterios de eficacia del ICMM (Consejo
Internacional de Mineria y Metales) en su guia 'Gestidn y resolucién de preocupaciones y
quejas a nivel local: Los derechos humanos en el sector de la mineria y los metales?.

De esta manera confiamos en seguir estrechando nuestros vinculos con la comunidad y
grupos de interés, con la finalidad de mantener una dindmica de participaciéon vy
comunicacidon constante enmarcada en nuestros postulados de responsabilidad social
empresarial.

1 Guia: 'Gestién y resolucion de preocupaciones y quejas a nivel local: Los derechos humanos en el sector de la mineria y los
metales'. https://www.icmm.com/website/publications/pdfs/social-performance/2019/es/es-grievance-mechanism.pdf



https://www.icmm.com/website/publications/pdfs/social-performance/2019/es/es-grievance-mechanism.pdf
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IV. POLITICA DE RELACIONES CON LA COMUNIDAD

Es politica de Drummond Ltd. conducir nuestras relaciones con los diferentes actores de la
comunidad bajo enunciados de respeto y comunicacién permanente, contribuyendo a la
construccion de confianza y corresponsabilidad en nuestro relacionamiento, y en los
proyectos y programas que se desarrollan en el marco de la gestidn social de la Compaifiia.
A través de este relacionamiento, buscamos generar espacios de desarrollo, construccidn
del tejido social, comunicacion, informacién y atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones (PQRSF) y denuncias que puedan surgir en torno a la ejecucidn
de los proyectos mineros y portuario, y que son administradas a través del Sistema de
Atencién al Ciudadano (SAC).

Para Drummond Ltd. la interaccidn con los actores de las comunidades se enmarca dentro
de la debida diligencia y el respeto de los derechos humanos. No toleramos ningun tipo de
violacién a éstos y prohibimos cualquier discriminaciéon que pueda generarse en el marco
de nuestro relacionamiento, con respecto a ideologias, raza, sexo, clase social, religién,
creencias, entre otros. Promovemos practicas de buen vecino, equidad social y de género,
y respeto a la diversidad.

La Compaiiia mantiene, desarrolla e implementa mecanismos que facilitan y propenden por
el mejoramiento continuo de las relaciones con los diferentes actores de las comunidades
del area de influencia de nuestras operaciones mineras y portuaria.

Para desarrollar esta Politica, Drummond Ltd.:

1. Reitera el compromiso con las comunidades del drea de influencia de sus
operaciones en Colombia de generar un impacto positivo, destacando como
principio general que, desde el desarrollo de su relacionamiento, no reemplaza al
Estado en sus funciones y obligaciones.

2. Reconoce que las relaciones con las comunidades ubicadas en el area de influencia
de sus operaciones son fundamentales en el desarrollo de sus actividades.

3. Diseia e implementa estrategias para facilitar y mejorar las relaciones comunidad —
empresa.

4. Atiende las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones (PQRSF) y
denuncias presentadas por la comunidad o sus grupos de interés, bajo criterios de
amabilidad, prontitud y eficiencia, y que son administradas a través del Sistema de
Atencion al Ciudadano (SAC).

5. Mantiene a disposicion de la comunidad toda informacion de interés concerniente
al desarrollo de sus proyectos mineros y portuario.
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6. Facilita a través de las buenas relaciones y didlogo permanente, el cumplimiento de
la legislacién aplicable en materias sensibles a la comunidad, tales como impuestos
y regalias, seguridad y medio ambiente, asi como las obligaciones establecidas por
las autoridades competentes.

7. Desarrolla su plan de gestiéon social y de inversiones basado en estudios
socioecondmicos de las areas de influencia de sus operaciones, las necesidades de
las comunidades y los planes de desarrollo nacional, departamentales y municipales,
aportando a la calidad de vida y al bienestar social.

8. Trabaja dela mano con las comunidades, autoridades locales y los diferentes actores
e instituciones en el territorio, siendo cogestores y cofinanciadores de programas y
proyectos que mejoren la calidad de vida de los ciudadanos.

9. Evalua periddicamente los programas establecidos para facilitar sus relaciones con
la comunidad, medir su efectividad y definir asi opciones de mejora en el
cumplimiento de esta Politica.
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V.  DESCRIPCION DE CONCEPTOS PROPIOS DEL MANUAL

COMUNIDAD: Grupo de personas asentadas en el drea de influencia directa de las
operaciones mineras y portuaria de la Compafia, en los departamentos del Cesar y el
Magdalena.

CIUDADANO: Todo miembro de la comunidad u organizacion publica y/o privada que
presente ante la Compaiiia una peticidn, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion o
denuncia. Persona titular de derechos.

AREA DE INFLUENCIA DIRECTA: Area o entidades territoriales, en las cuales se manifiestan
directamente los impactos ambientales, sociales y econdmicos mas significativos
ocasionados por la ejecucién de las operaciones mineras y portuaria.

GRUPOS DE INTERES (STAKEHOLDERS): Individuo o grupo que tiene interés en cualquier
decision o actividad de la organizacion.

PETICION: Derecho que tiene todo ciudadano para elevar ante las entidades o autoridades
competentes, por razones de interés general o particular, solicitudes respetuosas de
informacién y/o consulta.

QUEJA: Manifestacion de inconformidad o insatisfaccion que realiza una persona o grupo
de interés respecto a una conducta o situacién que considera inadecuada de la operacion,
de los empleados, contratistas u otro actor relacionado con la Compaiiia. En las quejas no
hay solicitud de reparacion.

RECLAMO: Solicitud en la que el ciudadano espera reparacién.

SUGERENCIA: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la atenciéon o la gestion
de la Compaiiia.

FELICITACION: Manifestacién y/o reconocimiento a la Compafiia por algun logro alcanzado.
Expresidn de agradecimiento por algun beneficio recibido.

DENUNCIA: Acto mediante el cual todos los grupos de interés de Drummond Ltd. pueden
comunicar a través de los medios establecidos para este fin, todas las dudas o necesidades
de asesoria en relacién a la aplicacién y cumplimiento del Programa de Etica Empresarial,
asi como también para reportar conductas que se encuentren en cualquiera de las
modalidades de corrupcién o aquellas que vayan en contravia del cumplimiento de las
politicas corporativas de la Compaiiia.
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Uso de siglas:

SIG: Sistema Integrado de Gestidn

SAC: Sistema de Atencion al Ciudadano

PQRSFD: Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitacién y Denuncia
ICMM: Consejo Internacional de Mineria y Metales

PRNU: Principios Rectores de Naciones Unidas




i SIG-4658
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION —
9 DRUMMOND LTD. Version 3
COLOMBIR ,
- MANUAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL Octubre de 2024
CIUDADANO Pagina 9 de 37

VI. LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO (SAC)
Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

Canal de denuncias

Correos

electronicos

Direccion @ @7
postal
SAC

Lineas
telefénicas

Pdgina
web

Oficinas de Atencion
a la Comunidad

Portal en
linea de atencién

Para Drummond Ltd., es importante escuchar y atender a sus grupos de interés, buscando
siempre una mejora continua y un desarrollo mas eficiente de sus actividades.

Estamos comprometidos con la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, garantizando mecanismos de acceso y atencidn frente a posibles
afectaciones y/o vulneraciones en el ejercicio de sus derechos, generando espacios de
comunicacidn accesibles, oportunos y eficientes.

Para implementar y asegurar el relacionamiento con nuestros grupos de interés a través de
todos los canales de atencidn al ciudadano, basamos nuestra gestién en 11 principios que
se encuentran alineados a los 8 criterios de eficacia del ICMM (Consejo Internacional de
Mineria y Metales) en su guia 'Gestion y resolucion de preocupaciones y quejas a nivel local:
Los derechos humanos en el sector de la mineria y los metales', tal como lo establecen los
Principios Rectores de las Naciones Unidas sobre las Empresas y los Derechos Humanos,
estdndar internacional para los negocios y los derechos humanos?.

2 Guia: 'Gestién y resolucion de preocupaciones y quejas a nivel local: Los derechos humanos en el sector de la mineria y los
metales'. https://www.icmm.com/website/publications/pdfs/social-performance/2019/es/es-grievance-mechanism.pdf
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Nuestros 11 principios para gestionar y resolver de manera efectiva la atencion de
solicitudes de nuestros grupos de interés son:

Legitimidad: Drummond Ltd. pondra empefio en que el Sistema de Atencién al Ciudadano
sea conocido por sus grupos de interés y en que genere confianza a los ciudadanos.

Accesibilidad: El Sistema estara al alcance de todos los grupos de interés de la empresa. Lo
anterior implica que Drummond Ltd. conservara habilitados todos los canales establecidos
para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
relacionados en este Manual, garantizando un facil acceso para quienes deseen elevar una
PQRSFD.

Predictibilidad: El Sistema se cefira a las caracteristicas prometidas en este documento. Las
actuaciones de Drummond Ltd. y de sus funcionarios deben asegurar el cumplimiento de
las caracteristicas definidas del Sistema.

Confidencialidad y anonimato: Drummond Ltd. respetard la confidencialidad y el
anonimato de los ciudadanos que eleven peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones o denuncias, si asi lo solicitan.

Transparencia: El Sistema de Atencion al Ciudadano operard de manera abierta y verificable
para quienes tengan interés legitimo en utilizarlo. En este sentido, Drummond Ltd.
comunicard a los grupos de interés con claridad el funcionamiento del Sistema, incluyendo
los resultados que arroje, cuiddndose de no violar la confidencialidad ni el anonimato que
le sean solicitados.

Dialogo constructivo: El Sistema priorizara el didlogo con los ciudadanos como mecanismo
preferencial para el andlisis y solucion especialmente de quejas y reclamos, promoviendo la
comunicacidén constructiva entre las partes.

Pertinencia cultural: Los canales de recepcidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, son culturalmente apropiados para atender las preocupaciones
de los diferentes grupos de interés. En este sentido, tenemos en cuenta sus particularidades
y diferencias culturales.

Equidad: El Sistema buscara disminuir las brechas de poder, conocimiento e influencia entre
la empresa y sus grupos de interés, incluyendo la bisqueda de colaboracién con expertos
internos y externos estatales cuando los haya con competencia en el tema, o privados, para
comprender mejor los casos elevados en el Sistema y construir soluciones en conjunto con
el ciudadano.




i SIG-4658
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION ~
9 DRUMMOND LTD. Version 3
COLOMBIR ,
: MANUAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL Octubre de 2024
CIUDADANO Pagina 11 de 37

Respeto: Drummond Ltd. tratara con respeto a los ciudadanos que eleven casos en el
Sistema.

Institucionalidad: El Sistema responde a los objetivos estratégicos del negocio. En este
sentido, contamos con el seguimiento de los altos niveles gerenciales y un sistema de
indicadores que seran de entero conocimiento dentro de la Compaifiia.

Fuente de aprendizaje continuo: La efectividad del Sistema de Atencion al Ciudadano serd
medida y revisada periddicamente para documentar las lecciones que puedan aprenderse,
de tal forma que se identifiquen oportunidades de mejora de la gestion de la Compaiiia.
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VI. CANALES DEL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO

1. PORTALEN LINEA DE ATENCION AL CIUDADANO

Desde Drummond Ltd. contamos con el Portal en Linea de Atencién al Ciudadano para la
gestidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, que busca
los siguientes objetivos:

1. Permitir el registro de PQRSFD por asuntos relacionados con tematicas especificas
gue aumenten la eficiencia de la gestidn.

2. Implementar una herramienta que permita que las atenciones de PQRSFD sean
evaluadas desde una categoria de derechos humanos, alineados con estandares
internacionales.

3. Centralizar la informacién de PQRSFD recibidas en los diferentes canales del
Sistema, garantizando un alto nivel de seguridad y confidencialidad para su
tratamiento.

4. Gestionar de maneraintegral y transparente las PQRSFD a través del Portal en Linea,
recibiendo la retroalimentacion y midiendo la efectividad en la respuesta de las
solicitudes.

5. Generar de manera automadtica reportes por tematica, localizacién, grupo de
interés, respuesta y tipo de PQRSFD para auditorias, seguimiento y medicién de
resultados.

El Portal en Linea para la gestion de las PQRSFD, integrado en el software Borealis, aporta a
la sistematizacién del Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC) de Drummond Ltd. que,
segln sus lineamientos en materia de derechos humanos y siguiendo estandares
internacionales, maneja un flujo para la gestién de casos basado en procesos y subprocesos
qgue le permiten a la Compaiiia hacer los trdmites internos correspondientes y acercarse al
ciudadano:

e Proceso de PQRSFD (1):
a. Subproceso de peticiones, sugerencias y felicitaciones (Subproceso de P/S/F) (2)
b. Subproceso de quejas y reclamos (Subproceso de Q/R) (3)
c. Subproceso de denuncias (4)
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1.1. Diagrama de flujo para el proceso de PQRSFD (1) y subprocesos (2,3,4)
e Proceso de PQRSFD (1):
a. Subproceso de peticiones, sugerencias y felicitaciones (Subproceso de P/S/F) (2)
b. Subproceso de quejas y reclamos (subproceso de Q/R) (3)

Proceso de PQRSFD (1):
a) Subproceso P/S/F (2)
En el acuse de recibo se le notifica b) Subproceso Q/R (3)

] al dludadano el registro de su c) Subproceso D (4) | Subprocesos 1 Flaboracién Propia
Registra su Acisa PQRSFD y los tiempos de respuesta niciofFi o - ________ ]
PaRSFD - DRUMMOND LTD.
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uQJ hast;termll?ar su iSe logré acuerdo? No sean procedentes para PaﬂiCiP_HCif’" dela )

Jecucion remediar la situacién Gerencia de Comunidades,

si es necesario)

Identificacion de lecciones/ Plan de Mejora Continua

Para tener en cuenta:
e Cuando se encuentra en riesgo la vida o integridad de algun integrante de los grupos

Ill

de interés de Drummond, debe activarse el “protocolo de actuacion empresarial en
caso de amenazas contra la vida e integridad” formulado por el Grupo de Trabajo
de Derechos Humanos y Carbdn, integrado por la Consejeria Presidencial para los
Derechos Humanos y Asuntos Internacionales, el Ministerio de Minas y Energia, la
Agencia Nacional de Mineria, la Asociacién Colombiana de Mineria, las empresas
Cerrejon, Drummond Ltd. Colombia, el Grupo Prodeco y C.N.R., para aportar desde

este sector con buenas practicas en derechos humanos.
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c. Subproceso de denuncias (4)

Proceso de PQRSFD (1):
a) SubprocesoD (4)

Acciones Elaboracién Propia
DRUMMOND LTD.
Documentos .
Direccion de flujo @ coLomoin

CIUDADANO

Viene del
proceso
PQRSFD (1)

Remite el caso (denuncia) a

manejo del Coordinador de

Cumplimiento y al Comité
de Etica.

ADMINISTRADOR
DEL PORTAL

Remite
respuesta al
ciudadano y
dan cierre

* Analiza el caso
* Reline evidencias.
* Analiza las evidencias y los elementos de juicio

é * Emite un dictamen justo y objetivo

&5 * Garantiza la confidencialidad de la informacion y de la

E persona que eleva la denuncia, protegiéndola contra Monitorea el

“w cualquier tipo de represalia —> cumplimiento de las

= * Revisa el cumplimiento del Cédigo de Conducta y de las medidas elegidas

g Eoll’ticas y lineamientos que soportan el Programa de (correctivas y

o Etica Empresarial preventivas) hasta su
* Elige las medidas correctivas que correspondan terminacion

* Elige medidas preventivas que reduzcan el riesgo de
recurrencia

Identificacién de lecciones/ Plan de Mejora Continua
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1.2. Proceso de evaluacion de DDHH y riesgos

Los estandares internacionales de DDHH recomiendan que las empresas tengan
mecanismos de atencidon de solicitudes que sean eficaces, entendiendo por ello que
sean legitimos, accesibles, predecibles, equitativos, transparentes, compatibles con los
DDHH, fuente de aprendizaje continuo y basados en la participacion y el didlogo. En esas
caracteristicas coinciden los Principios Rectores sobre Empresas y DDHH de Naciones
Unidas, el ICMM, las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales y la

ISO 26000.

A esas caracteristicas Drummond Ltd. suma de manera expresa el respeto a los
ciudadanos que elevan solicitudes ante el SAC, implicito en los estandares citados, la
posibilidad de confidencialidad e incluso anonimato del solicitante si asi lo requiere.

Evaluar

e 3s0ciacion o negociacion

@ Violacion del derecho de minor

@)

Dentro de la implementacién
de este Portal en Linea, se
incluyd la posibilidad de que
el administrador de |Ia
plataforma  realice  una
evaluacion de DDHH a todas
las PQRSFD que se registren.
Al momento de radicarse una
solicitud, el administrador
debe determinar si el
ciudadano se refiere a
circunstancias que:

e No corresponderian
con violacion de DDHH: La
PQRSFD recibida no
guardaria relacion  con
presuntas violaciones de
DDHH.

e Atentarian contra la vida o integridad de alguin actor de los grupos de interés de
DLTD. En esta categoria debe clasificar los casos que implicarian atentados o
amenazas contra la vida de integrantes de sus grupos de interés (tales como
empleados, contratistas, lideres sociales, defensores de derechos humanos), su
libertad o seguridad fisica.
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e Atentarian contra el derecho a un medio ambiente sano: casos que implicarian
riesgo de afectaciones al medio ambiente.

e Atentarian contra el derecho a la seguridad y salud en el trabajo: casos que
implicarian riesgo para la salud o la seguridad en el trabajo de sus empleados,
contratistas o visitantes de sus instalaciones.

e Atentarian contra el derecho de asociacién o negociacion colectiva: casos que
implicarian riesgo del derecho de asociacion sindical o negociacion colectiva.

e Atentarian contra el derecho a la libertad de expresion o de reunion pacifica: casos
gue implicarian riesgo de violar el derecho de expresar y difundir pensamiento y
opiniones, informar y recibir informacién veraz e imparcial, o de violar el derecho a
reunirse y manifestarse publica y pacificamente.

e Atentarian contra el derecho a la tierra: casos que implicarian riesgo de ciudadanos
en relacién con su condicidn de propietarios, poseedores u ocupantes legitimos de
predios.

e Atentaria contra el derecho a la no discriminacidn: casos que implicarian riesgo de
gue algun ciudadano sea objeto de discriminacién por cualquier motivo (como sexo,
raza, género, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinién politica o
filosofica).

e Atentarian contra derechos de las minorias étnicas: casos que implicarian riesgo de
violacién del derecho a la Consulta Previa, o cualquiera otro de los derechos
especiales de los que gozan indigenas, afrodescendientes o gitanos.

e Implicarian riesgo de trabajo infantil: casos que impliquen riesgo de que menores
edad sin los debidos permisos, estén trabajando para Drummond directamente o
para alguno de sus contratistas en las instalaciones de Drummond.

e Implicarian riesgo de trabajo forzoso o explotacidn laboral: casos que impliquen el
riesgo de que algin ciudadano trabaje para Drummond o para alguno de sus
contratistas bajo la amenaza de una pena cualquiera, o sin que se haya ofrecido
voluntariamente para trabajar.

Para tener en cuenta:
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e Silasolicitud no corresponde con violacion de DDHH continuara con el diagrama de
flujo de atencién de PQRSFD y sus subprocesos de peticiones, sugerencias y
felicitaciones (Subproceso de P/S/F (2)), el subproceso de quejas y reclamos
(Subproceso de Q/R (3)) o el subproceso de denuncias (4).

e Sjla solicitud atenta contra alguna violacién de un derecho, el administrador de la
plataforma debe dirigir la solicitud para que sea atendida con una prioridad altaa la
dependencia que corresponda, esto depende de cada caso en particular, por tal
razén, sera direccionada al drea que competa dar solucién y oportuna respuesta.
Adicionalmente, deberd alertar a la Vicepresidencia de Asuntos Publicos vy
Comunicaciones, que lidera los procesos de DDHH de la Compaiia y a la
Vicepresidencia de Relaciones con la Comunidad y Gobierno como lideres del
proceso de atencion de PQRSFD de Drummond Ltd.
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1.3. Guia de uso de la herramienta

1. El ciudadano debe ingresar al siguiente link para tener acceso al Portal en Linea de
Atencion al Ciudadano https://drummond.boreal-is.com/portal/drummond. Puede
ingresar también desde la pagina web de Drummond Ltd. en la seccién Contdctenos
https://www.drummondIltd.com/contacto/

2. Alingresar podra:
e Radicar una PQRSFD
e Radicar una PQRSFD de manera andénima
e Hacer seguimiento de una PQRSFD

3. Elportalle guiard entodo lo necesario para que el ciudadano registre sus peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

1.3.1. RADICACION DE UNA PQRSFD

1. El ciudadano debe ingresar al link https://drummond.boreal-
is.com/portal/Drummond, opcién “Crear Nueva PQRSFD”.

B ORUMMIOND LTD.
coLomnn

Portal en Linea de Atencion al
Ciudadano

iBienvenido!

Este portal le guiard en todo lo necesario para gue usted registre sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias. Aqui
también podra hacer seguimiento a la (=) solicitud (es) que haya registrado

A través de este canal no se reciben hojas de vida. Dirijase a Oportunidades
de Empleo en nuestra pagina web

~ Crear Nueva PORSFD Acceder a una solicitud



https://drummond.boreal-is.com/portal/drummond
https://drummond.boreal-is.com/portal/drummond
https://drummond.boreal-is.com/portal/drummond
https://www.drummondltd.com/contacto/
https://drummond.boreal-is.com/portal/Drummond
https://drummond.boreal-is.com/portal/Drummond
https://drummond.boreal-is.com/portal/Drummond
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2. Debe diligenciar el formulario con los datos requeridos para radicar su PQRSFD

B

TR e IR

Crear Nueva PQRSFD

bt e s e W gacace

3. Una vez registrada la PQRSFD el Sistema inmediatamente le arrojara el nimero de

solicitud, y paralelamente recibira a su correo electrdnico registrado, la confirmacion del
mismo y la informacién de los tiempos de respuesta.

Acceder a una solicitud + Crear Nueva PQRSF
prummonD L10

Inicio

Su solicitud se envid correctamente.
Numero de solicitud
GR-00001

Si desea hacer un seguimiento a la solicitud que acaba de enviar, por favor cree una
contrasefia

Crear contrasefia
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Bandeja de entrada - clinares@drummeondltd.com - Outlook

Send f Receive Folder View Q Tell me what you want to do...
o1 fo<ignore x j)_(\ ( - [ Move tor 7 S Tom ¥ Ej n
ljl S _% ﬁ_% ﬁ_a E‘_Meetlng ove to: 7 3 To Manager 2 . -
M :E 78 Clean Up - Del Reply R Ie F _)d = Team Email v/ Dene M RIIjl O-)N u df C -
ew ew - elete eply Reply Forward [E§ pore - =) . ove Rules OneMote nrea ategor
Email ltems~ @ Junk ™ Al g « Reply & Delete ¥ Create New . . Read .
New Delete Respond Quick Steps ] Move Tags
> All Unread Search Current Mailbox [Ctrl=E] L2 | Current Mailbox  ~
N Om [FrROm SUBJIECT RECEIVED h SIZE CATEG... |'¥ “
4 Date: Today
Boréalis Solicitud GR-00001 recibida martes 27/10/2020 6:16 a. m. 41 KB
4. Si el ciudadano no recibe ninguna de las dos confirmaciones nuevamente debe

registrar su PQRSFD. Si el problema persiste, debe contactarse a las lineas telefénicas de
atencion al ciudadano o al correo electrénico de atencidn:
e (+571) 571 9300 Ext. 8830- 8832- atencionalusuario@drummondltd.com

1.3.2. RADICACION DE UNA PQRSFD ANONIMA
Las PQRSFD andénimas son aquellas donde el ciudadano no desea registrar su identidad.

1. El ciudadano debe ingresar  al link https://drummond.boreal-
is.com/portal/Drummond, opcién “Crear Nueva PQRSFD”.

B DRUMMIOND LTD.
coLompm

Portal en Linea de Atencién al
Ciudadano

iBienvenido!

Este portal le guiaré en todo lo necesario para que usted registre sus
peticiones, quejas, reclamos, st ias, felicitaciones y denuncias. Aqui
1ambién podré hacer seguimiento a la (s) solicitud (es) que haya registrado

este canal no se reciben hojas de vida. Dirijase a Oportunidades
de Emplec en nuestra pagina web

Através

+ Crear Nueva PQRSFD Acceder 3 una solicitud


mailto:atencionalusuario@drummondltd.com
https://drummond.boreal-is.com/portal/Drummond
https://drummond.boreal-is.com/portal/Drummond
https://drummond.boreal-is.com/portal/Drummond
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2. Debe diligenciar el primer modulo del formulario con los datos requeridos para

radicar su PQRSFD.

e

Acceder a una sclicitud

(G o]

+ Crear Nueva PORSFD

Crear Nueva PQRSFD

crione sus datas de
= hcjas de vida,

Par favar describa su casa. Sidesea recibic notificacicnes sobre e saguimients, par favar p
cantacio. Tenga an cusnta gue iz =s posible ramitar 3 través de exte sistema la recenc
motificacianes judiciales o administrativas, incapacidades

3. En el segundo moédulo_del formulario el ciudadano debe seleccionar la opcién que

dice: “Deseo permanecer anénimo”.

IDENTIFICACION

DRsed Dermanasar &ndedmso

b [obligatonial Apad oo [ohilgatoric

4. Si el ciudadano desea ser informado por correo electrénico del progreso del caso
debe seleccionar la opcidn “Me gustaria ser informado por correo electrénico del

progreso del caso.”

IDENTIFICACION

o | DREED DRrMENRCEr &ndmma

o | Nie gusiorfs sor informada gor coren elecirdnico del progreso dial ca
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1.3.3. SEGUIMIENTO DE UNA PQRSFD

Si al finalizar la radicacidn el ciudadano desea hacer seguimiento de su PQRSFD, debe crear
su contrasefa:

1. En la parte inferior del radicado, debe seleccionar la opcion “Crear Contrasefia”.

Acceder a una solicitud + Crear Nueva PQRSF

e

Su solicitud se envié correctamente.
Numero de solicitud
GR-00001

Si desea hacer un seguimiento a la solicitud que acaba de enviar, por favor cree una
contrasefia

Inicio
pnummoRD Lo,

2. Saldra una ventana emergente para que el ciudadano cree su contraseiia.

Inicio Acceder a una solicitud + Crear Nueva PQRSF

Su¢ Crear contrasefia hte.

ez (obigatario
octubre2020

Si desea hacer un

por favor cree una
(o)

Crear contrasefia
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seguimiento de su PQRSFD.

>

prummon Lvo.

3. Al crear la contrasefia, el sistema le arrojard el nimero de radicado para realizar el

r auna solicitud ~+ Crear Nueva PQRSF

Crear contrasefia

Q Su contraseia ha sido

creada con éxito

Su ¢ nte.
Nimero de solicitud
GR-00001
Si desea hacer un ,, . por favor cree una
(cermar )

4. Una vez obtenga el nimero de radicado y contrasefia, debe dar click en cerrar e
ingresar a la opcion “Acceder a una solicitud” del panel de inicio.

B DRUMMOND LTD.
coLomom

Portal en Linea de Atencién al
Ciudadano

iBienvenido!

Este portal le guiara en todo lo nec
peticicnes, quejas, reclamos, suger

Sario para que usted registre sus

ias, felicitaciones y denuncias. Aqui
también podrd hacer sequimiento a la (s) solicitud (es) que haya registrado

A través de es

este canal no se reciben hojas de vida. Dirijase a Oportunidades
de Empleo en nusstra pagina web

.......
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5. Debe ingresar su radicado y contrasefia.

Inicio Acceder a una solicitud

Acceder a una solicitud

6. Finalmente, aqui puede realizar el seguimiento a su PQRSFD. En este mddulo cuenta
con la opcidn de agregar informacidn relevante a su peticién radicada.

>

PO 1 1o

GR-00001 = PETICION COMUNIDADES ¥ SOLICITUD DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL DONACH

T ©

- Agregar un comentario o seguimienta

ONES/DOTACIONES
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2. CANAL DE DENUNCIAS

Drummond Ltd. dispone de un Canal de Denuncias para que cualquier sospecha o
conocimiento de una irregularidad en materia de cumplimiento de politicas, reglamentos,
contratos, entre otros, sea presentada de forma segura para el denunciante y resuelta con
prontitud. Adicionalmente, también estd dispuesto para aclarar dudas o necesidades
relacionadas con el cumplimiento del Programa de Etica Empresarial de la Compafifa.

No seran tratadas a través de este mecanismo aquellas situaciones o denuncias que
respondan a un interés personal. El anonimato de quien presente la denuncia de una
irregularidad o una queja esta plenamente garantizado; sin embargo, si una persona dentro
de su libre voluntad prefiere identificarse, Drummond Ltd. guardard absoluta
confidencialidad de las acciones que se generen como consecuencia de la denuncia.

Este canal de denuncias no excluye, mas si complementa, aquellos mecanismos
establecidos en la normatividad colombiana y que se desarrollan en materia, administrativa
y judicial. Podrd ser utilizado por cualquier ciudadano, y busca principalmente, enfocarse
en el didlogo y concertacién como la via principal para solucionar las irregularidades o
controversias presentadas.

Drummond Ltd. se compromete con la no adopcion de represalias, por creer que la
proteccion de las personas que hayan denunciado hechos de buena fe, es una forma de
reforzar la cultura de honestidad e integridad de la organizacién, a través de la prevencién,
deteccidn y denuncia de hechos indebidos.

Por otra parte, si el interesado en interponer una denuncia asi lo prefiere, tendra la opcién
del anonimato, caso en el cual se tomaran todas las medidas necesarias para preservar la
confidencialidad y seguridad de quien realiza la denuncia.

La persona interesada en presentar una denuncia podra hacerlo mediante los mecanismos
dispuestos por Drummond Ltd. a nombre del Comité de Etica, el cual estd conformado por
representantes de los departamentos Legal, Recursos Humanos, Materiales y Auditoria
Interna.
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Medios dispuestos por Drummond Ltd. para presentar denuncias:

Correo electrénico:
denuncias@drummondltd.com

Lineas telefénicas:
Linea Etica - Linea gratuita
018000919161

6 G

Numero directo:
57 (5) 5719499 Extension interna: 8499

Portal en linea de atencion al ciudadano:
https://drummond.boreal-is.com/portal/drummond

Direccién postal:
Calle 72 No. 10-07, Oficina 1302, Bogotd, D.C.

0®

Si la persona prefiere identificarse al utilizar estos medios, podra ser citado a ampliar su
denuncia, ademas recibird respuesta formal acerca de las acciones llevadas a cabo para dar
tratamiento a los hechos denunciados. Cabe resaltar que la respuesta presentada por
Drummond Ltd. expondra la gestién que se hace al interior de la empresa para dar
tratamiento a la denuncia, sin ningun tipo de detalle de las acciones internas que tome la
Compaiiia.

Independientemente de la identificacion o no del denunciante, la informacién debe ser
contextualizada y soportada con evidencias, siempre que sea posible.

Las decisiones y/o recomendaciones realizadas por el Comité de Etica se dardn a conocer a
las dreas involucradas en la denuncia, quienes deberan notificar al Comité sobre las
acciones llevadas a cabo con respecto a los empleados, proveedores, contratistas y demas
terceros vinculados con Drummond Ltd. que incumplan lo establecido por el Cédigo de
Conducta y/o las politicas que soportan el Programa de Etica Empresarial.

Si de las investigaciones adelantadas se concluye que ha existido una violacién de las
politicas, reglamentos, contratos, acuerdos colectivos, entre otros, se podran iniciar
procesos disciplinarios, sin perjuicio de una eventual terminacion de la relacién contractual,
asi como también, si los hallazgos tuvieren incidencia de otro orden, se podran interponer
las denuncias ante las autoridades competentes.

La Empresa implementard todos los medios posibles para que los diferentes grupos de
interés conozcan la existencia del Canal de Denuncias.
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2.1 Diagrama de flujo para el subproceso de denuncias (4) en el Portal en Linea

Proceso de PQRSFD (1):
a) SubprocesoD (4)

Acciones Elaboracién Propia

DRUMMOND LTD
D i .
Direccion deflujo | oo Q coLomsin

[}
2
<
2
o
2
o

Viene del
proceso
PQRSFD (1)

Remite el caso (denuncia) a
manejo del Coordinador de
Cumplimiento y al Comité
de Etica.

\

ADMINISTRADOR
DEL PORTAL

Remite
respuesta al
ciudadano y
dan cierre

* Analiza el caso
* Reline evidencias.
* Analiza las evidencias y los elementos de juicio

§ * Emite un dictamen justo y objetivo

i * Garantiza la confidencialidad de la informacion y de la

g persona que eleva la denuncia, protegiéndola contra Monitorea el

W cualquier tipo de represalia F——> cumplimiento de las

S * Revisa el cumplimiento del Cédigo de Conducta y de las medidas elegidas

g Qoll’ticas y lineamientos que soportan el Programa de (correctivas y

O Etica Empresarial preventivas) hasta su
* Elige las medidas correctivas que correspondan terminacién

* Elige medidas preventivas que reduzcan el riesgo de
recurrencia

Identificacion de lecciones/ Plan de Mejora Continua

Para tener en cuenta:

1. Si la solicitud ingresa al Portal en Linea como una denuncia, durante el proceso de
evaluacién sera direccionada al proyecto Denuncias, al cual solo pueden ingresar las
personas autorizadas, determinadas por el Comité de Etica de la Compaiiia. El caso
entrara en investigacién cumpliendo con todos los lineamientos determinados en los
Mecanismos para denunciar irregularidades y presentar reclamos
(https://www.drummondltd.com/nuestra-compania/acerca-de-nosotros/politicas-y-

compromisos/ )

2. Cualquier denuncia que se registre en el Portal en Linea, Drummond Ltd. asegura que
se manejara cumpliendo con los principios de predictibilidad, confidencialidad vy
anonimato, descritos en este Manual.



https://www.drummondltd.com/nuestra-compania/acerca-de-nosotros/politicas-y-compromisos/
https://www.drummondltd.com/nuestra-compania/acerca-de-nosotros/politicas-y-compromisos/
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3. OFICINAS DE ATENCION A LA COMUNIDAD

Drummond Ltd. cuenta con las siguientes oficinas de atencién a la comunidad, para todos

los grupos de interés:

Puerto Drummond

KM 10 Via Ciénaga — Santa Marta
Horario de Atencion:

Lunes a viernes

7:00a.m.-12:00 m.

2:00 p.m. - 5:00 p.m.

Valledupar, Cesar

Calle 12 No. 8-42, Ofic. 303 y 304
Edificio Orbe Plaza

Horario de Atencion:

Lunes a viernes

8:00a.m.-12:00 m.

2:00 p.m. - 5:00 p.m.

Bogota

Calle 72 No.10-07, 0f.1302
PBX: (+57-1) 587-1000
Fax: (+57-1) 210-2054
Horario de Atencion:
Lunes a viernes

8:00 a.m. -12:00 m.

2:00 p.m. - 5:00 p.m.

4. LINEAS TELEFONICAS DE ATENCION

La Jagua de lbirico, Cesar

Calle 5 No. 4 — 74 Oficina Pro-Sierra
Horario de Atencion:

Miércoles

8:00a.m.—12:00 m.

La Aurora - Chiriguana, Cesar

Puesto de Salud Corregimiento La Aurora
Horario de Atencioén:

Jueves

8:00a.m.—12:00 m.

La Loma, Cesar

Carrera 10 # 10 — 28 (Plaza central)
Horario de Atencion:

Lunes a jueves

8:00 a.m. -12:00 m.

2:00 p.m. - 5:00 p.m.

Viernes

8:00 a.m. -12:00 m.

e (Ciénaga, Magdalena: Tel: (+571) 4328000 Ext. 8072 - PBX: (+57-5) 432-8000
e Laloma, Cesar: Tel: (+575) 571 9300 ext. 8830 — 8832
e Valledupar, Cesar: Tel: (+575) 571 9300 ext. 8982

e Bogoté: PBX: (+57-1) 587-1000
e Fax: (+57-1) 210-2054

La atencidn telefonica se realiza en los horarios establecidos en las Oficinas de Atencion a

la Comunidad.
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5. CORREOS ELECTRONICOS

Este es el correo electrénico definido por la Compaiiia para la atencién de sus grupos de
interés: atencionalusuario@drummondItd.com

6. DIRECCION POSTAL

La direccion postal de la Compafiia que se encuentra dispuesta para recibir cualquier tipo
de notificacion es: Calle 72 No. 10-07, Oficina 1302, Bogota, D.C.

7. PAGINA WEB: https://www.drummondIltd.com/

Nuestra pagina web corporativa es nuestro canal virtual de comunicacién con nuestros
grupos de interés. Disefiada para mostrar informacidn de la Compaiiia e interactuar con los
ciudadanos. Se constituye en una herramienta de relacionamiento y ayuda al logro de los
objetivos de la Compafila de emitir comunicaciones que sean transparentes, directas,
oportunas y exactas.

A través de nuestra pagina web pueden conocer la historia de Drummond y quiénes somos,
conocer nuestras operaciones y las acciones en materia de sostenibilidad. Adicionalmente
encontrardn todo lo relacionado a nuestro gobierno corporativo y se encuentran todas las
politicas y compromisos (https://www.drummondltd.com/nuestra-compania/acerca-de-
nosotros/politicas-y-compromisos/ ) que hacen de Drummond Ltd. una operacién de clase
mundial.

En la pagina web se puede acceder al Portal en Linea de Atencidn al Ciudadano en la seccién
Contacto (https://www.drummondltd.com/contacto/), lo que permite la interaccién vy
retroalimentacion de los grupos de interés, siendo éste un buen recurso para crear vinculos
de confianza.
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Vill. COMUNICACION Y DIVULGACION DE NUESTRO SISTEMA DE ATENCION AL
CIUDADANO

La comunicacién y divulgacién de nuestro Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) son
elementos claves para asegurarnos que nuestros grupos de interés, conozcan y accedan a
los diferentes canales que tenemos disponibles para la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

Nuestro Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) estd disefiado para facilitar el acceso a la
informacidn, atender las solicitudes que surjan en torno a nuestras operaciones mineras y
portuaria y fomentar una relacidn de transparencia y confianza entre la empresa y nuestros
grupos de interés.

Es por esta razén que, comunicar y divulgar el funcionamiento del SAC se convierte en una
practica esencial para optimizar la experiencia de nuestros grupos de interés, mitigar
riesgos que no permitan una comunicacion efectiva, y promover una cultura de didlogo
constructivo y de respeto.

Para comunicar el funcionamiento del SAC, utilizamos distintos canales, que incluyen
nuestra pdagina web, redes sociales, oficinas de atenciéon a la comunidad, material
publicitario, correos electréonicos y campainas de sensibilizacion. Estas estrategias son
desarrolladas con el objetivo de:

e Informar a nuestros grupos de interés sobre los canales de comunicacién
disponibles a través del SAC.

e Promover la accesibilidad al SAC asegurando que cualquier ciudadano pueda
utilizarlo sin ningun tipo de limitacién.

e Fomentar la transparencia mostrando nuestro compromiso claro con la atencién de
solicitudes, como parte de nuestro proceso de mejora continua.

A través de la comunicacién y divulgacidn del SAC esperamos seguir estrechando vinculos
con la comunidad y nuestros grupos de interés, con la finalidad de mantener una dindmica
de participacion y comunicacidn constante, enmarcada en nuestros postulados de
responsabilidad social empresarial, que nos permitan mantener nuestra licencia social para
operar.

Anexo a este capitulo relacionamos el formato fisico de atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, y algunas piezas informativas utilizadas
para la divulgacidn a nuestros grupos de interés:
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Formato fisico de atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias

o) suma i

Crear Nueva PQRSFD
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PRCNTIDORES T CoNTRATISTAS TN FCOMOMITS Y ACMESTIATNES
Cuscripcion intbetorial
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[
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e Laar s rengaida| |
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T, 100021 3085, b Calle 73 . 10-57 e 1353, Bogts B, ez FEE T . s, mcanz,
eagararc o falictacién an w Foreal an ivaa e htmectin.

a Frma: [Factaymer:

Publicaciones y piezas de informacion:

iConoce nuestro Sistema de
Atencidn al Ciudadano!

Canales para la atencidn de PQRSFD Ingrese a la pagina Web
[Peticiones, Quejes, Reciamas, Snﬁu'encns

Felictmaianes | Danonaad
1. Portal en linea de atencidn al ciudadano &
Drummon:

2, Figllli web

et i casse 81
e

s 1,49 0
ps/fwww. comj/contacteno: e rmondileom it i, recirecs,

w

oficinas de atencion a ka comunidad
- Puerto Drummond, Magdalena: KM 10 Via Ciénaga
- Valledupar, Cezar: Calle 12 #8-42 Oficina 303 y 304

(Edificia Orbe Pla:

s Lo, Cerar: Carrers 107 10 -2 Plazs cental

* L3 Jagu= ce Ibirico, Casar: Calle 5 M. s ] {5)571 9300
(ORcina ce PROSIERRA] et 230, 3832y EOT2
3 Aurara - Chiriguani, Cezar: [Puesto de Salud)

L

Correo electrénico

atencionalusuario @ drummonditd.com

Lineas Telefdnicas

E\en:[: Magdaiena: (+571) 571 8300 Ext. 5072
La Loma, Cezar: [+571) 571 8300 Ext. 8833 - 6832

*Whatsipp 316520228

Direccidn Postal

- Calle 72 No. 10-07 Oficina 1302, Bogota D.C..
v con PBX: [+57-1} 587-1000

!"

L

7. Denuncias

denuncias® drummonditd.com
015000915161

[$571) 571 0300 Ext. 8499 % Visitanos en €

OTROS CANALES: www.drummonditd.com

1. Hojas de vita o postulaciones 2 vacantes
Ingrese 2 wow.drummonditd com enia opcicn
rtw E

2. Natificaciones judiciales o administrativas
Sonecadummondiid com

]
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e

PREGUNTAS FRECUENTES

Sistema de atencion al ciudadano

) étas peticiones, quejos, reciamas, ias, felicitaciones y i
deben tener una estructura o contenido especifico?

Si. Para facilitar 3 compresién ye| trimite de su PORSFD cebe ssegurarse que contenga por lo
menes |a siguiente informacion:

1. Elszunto de la PORSFD

2. Lz razones en las que se fundamenta

3. Dacumentos de soporte si el solicitante lo cesea

4. los nombres y spellidos completos del dudadano o de su representants y/o apoderado,
incicando documento de identicad, ubicacién (lugar desde donde nos escribe), direccin de
corren donde reciira ¥ nismero telefanico. 5i el petidonario es
una persons juridica debe indicar los datas de la empreza

).,,.P .

La Compafiia tiene los siguientes diss hibiles dependiencodel tipo de soliitud como lo estipulala
Ley 1437 de 2011:

Peticion de informacion y slicitud de documentos: Un térming maximo de diez {10] dias
nabiles.

2. Para cuslguier otro fipe de selictud [peScin, quejs, reclame, sugerencia, felisitadién o
denunci) o Gerechor de peticin general y e interé: particular, el plaze esth extipulada pars
quince [15) dias hibiles miximo. siguientess lafecha de surecepcién.

Para cualquier consulta o solicitud que requiers andlisisy evaluacion por parte de la Compafia,
deberi resolverse en un plazo miximo de treinta [30] diss hibiles y se le informars al ususrio
su estada de progreso.

Si alguien no sabe leer ni escribir, ¢ como
|podria presentar su peticicn, queja, reclamo,
sugerencia, feficitocin o denuncia?

éEPuedo hacer varias PQRSFD para diferentes
departamentos al mismo tiempo?

5i a través del Pomal em Linea de
Atencian sl Ciudadane.

En el case de personas iletradas, puede

(e

PREGUNTAS FRECUENTES

) Puedo hacer una PORSFD andnima?

51,2 través ce cuslquiers de los canales del Sistema de

[SAC).

el Portal en Linea de Atendonal Ciudadano que esta habilitsdo para ese tipo de solicdtudes.

) Para tener en cuenta:

Las empresas astin en toda su derecha legal
de e mitiruna respuests negativa 3l usuario si
asi lo concibe. En cuanto 3 los derechos de
peticion contra particulares las empresas
estin obligagas 3 responder lo solicitad
cuzndo s¢ busque salvaguardar los derechas
fundamentales o que sean conexos 3 estas y
las respuestaz pueden ser negativas ante
derechos de peticisn sin que eso impligue
winlaién 3l derecho ce petician.

Drummond Ltd_ rezponders las asuntos que
le competen directamente; pers no es
sutoridad pars intervenir en conflictos que
se puedan presentsr con personas ajenas 3
la empresa y no puede responder por
abligacianes e terceras.

Conoces todos los conales del Sisterma de Atencicn al Cindadano [SAC)

Portal en linea de atencidn al ciudadano
Doreai-is.com/g

Correos electronicos:
atencienalusuario @dimmonditd com

Oficinas de Atencidn a la Comunidad

Lineas telefanicas
Ciénaga, Magdatena;
5711571 9300 Ext. 8072

®© 000

La Loma, Cesar:
(#571) 571 9300 Ext. 8833 - £832

Pagina web
hitps:/fwww.drummenditd. com/contactenos/

ey
c

de fbirico, Cesar | Lo Aurora - Chiriguand,
g esar

d dela

través del Portal, acudir personalmente
3 las Ofidnas de Atencion a la
Comunidad o 3 través de PBX y nimeros
telefonicos habilitados para 12 atendén.

DRUMMOND LTD.
cousmam

Ingresa tu PORSFD (PetiGones, Quejas,
Redamos, Sugerencias, Fefidtacanes y
Denuncias)

iConoce nuestro Sistema de Atencidn al Ciudadano!

Para PQRSFD (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Portal en linea de atencion al ciudadano
s boreal-is

Correos electrénicos:

Pagina web
hetps://wwn

Oficinas de Atencién a la Comunidad

Lineas telefénicas
Ciénaga, Magdalena.

19300 £xt. 8072 (

La Loma, Cesar

Puerto Drummond | Valledupar, Cesar | La Loma, Cesar
KM 10 Via Ciénago, | Calle 8 Correra 10# 10

La Jagua de Ibirico, Cesar | La Aurora - Chiriguand,
Calle 5 N esar

(Oficina de PROSIER!

719300 Fxt. 8831 - 883:

Canal de denuncias

Portal en linea de atencién al ciudadano
htps: boreal-:

Co lectrénico:
denuncios@drummonditd.com

s

Lineas telefénicas:
Linea gratuita
018000915161
Otras:
+ Magdalena (+575) 4326000 Ext. 8495
* Cesar (+575) 571 9300 Ext. 8499
* Bogotd (+571) 5871000 Ext, 8499

Direccién postal
Calle 72 #1007,
oficing 1302 - Bogotd D.C.

Ingresa tu PQRSFD {Peticiones, Quejas, Reclamos,
fas, Felicitaciones y Denuncias)

"’] sl doul

QI—-L"I.

#SabiasQue

@
J en Drummond Ltd. contamos

con un canal de denuncias e

A través de este puedes exponer de forma segura cualquier sospecha o certeza de

o malas conductas que vayan en contra de la ética empresarial

irregularidades

®
)
S

Correo electronico
denuncias@drummonditd.com

Portal en linea de atencién al cdiudadano

hitps://drummond boreal-is.com/po ummond
Lineas telefénicas Otras
Linea gratuita o

018000919161 » Cesar (+575)

s
« Bogota (+571) 58

Direccion postal
Calle 72 # 10-07, oficina 1302 - Bogota D.C

*Canales validos para empleados, contratistas, proveedores y demas grupos de interés.
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Si desea conocer los procesos de seleccion de
la Compaiia, en la pagina de Drummond Ltd.
puede hacer clic sobre Ofertas de Empleo y de
esta manera ver las vacantes que se encuen-
tran activas.

Recuerde actualizar los datos de su curriculo
minimo cada seis meses, de esta forma tendra
mayores posibilidades de participar en los
procesos de seleccion de nuestra Compania.

*Para aplicar a Cursos In House tenga en
cuenta que éste se encuentra dirigido a per-
sonas nacidas en los municipios de nuestra
area de influencia.

Para mayor informacion:

(5) 5 719300
Ext. 8830, 8831 y 8832

Drummond Ltd. centraliza la recepcion de las
hojas de vida con el fin de optimizar los proce-
sos de seleccion para cubrir las vacantes que
se lleguen a generar en nuestra organizacion a
través de la pagina web:

www.drummonditd.com

Antes de ingresar a |a pagina para crear su ho-
ja de vida es importante tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:

> Disponer de un correo electronico (e-mail)
donde recibira la confirmacion de Ia crea-
cion de cuenta en Drummond Ltd.

) Contar con toda su informacion personal,
educativa y laboral.
> Diligenciar el espacio lugar de nacimiento

segin se encuentra registrado en su cédu-
Ia de ciudadania.

Instructivo para ingreso
de Hoja de Vida

@

€l UNICO canal autorizado por la Compaiia
para recibir tu Hoja de Vida es a través de
Oportunidades de Empleo en

www.drummonditd.com

Las ofertas laborales solo son publicadas a tra-
vés de los canales y redes sociales oficiales de
Drummond Ltd.

9 Visitanos en ¢

v fE in o

@0rummonditdCo  Drummond g, DrummondLtdCo

s v . e Luego da Clic en Registrar hoja de vida
A continuacion describimos Ia forma facil de

acceder a esta pagina:

[ e L] —

Ingrese a la pagina Web
www.drummonditd.com

Ubique en |a parte superior derecha la opcion

Nuestra Compaia

Al pulsar clic en Registrar hoja de vida se di-
recck 3 a la pagina www. com en
la que encontrara un sistema de registro el
cual debe diligenciar ingresando su documen-
to de identificacion y correo electrénico,
posteriormente pulse continuar.

Si atin no ha creado su hoja de vida en elem-
pleo.com, siga las indicaciones que el siste-
ma le indica, después de ingresar su numero
de identificacion.

cuando termine el proceso recibira un correo
electronico que confirmara el envio exitoso
de su hoja de vida.
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IX. ABC DEL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO

o ¢élas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias deben
tener una estructura o contenido especifico?

Si. Para facilitar la compresién y el trdmite de su PQRSFD debe asegurarse que contenga
por lo menos la siguiente informacidn:

El asunto de la PQRSFD

Las razones en las que se fundamenta

Documentos de soporte si el solicitante lo desea

Los nombres y apellidos completos del ciudadano o de su representante y/o
apoderado, indicando documento de identidad, ubicacién (lugar desde
donde nos escribe), direccion de correo electronico donde recibira
correspondencia y numero telefénico. Si el peticionario es una persona
juridica debe indicar los datos de la empresa.

PwnNE

o ¢En cuanto tiempo obtendré respuesta?

Al momento de ingresar su PQRSFD al Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) por
cualquiera de sus canales de atencidn, desde el Portal, el sistema automaticamente le
generara el radicado de confirmacién de recepcién informandole los tiempos de respuesta,
si es por otro medio se le confirmara recibido y la Compaiiia tiene los siguientes dias habiles
dependiendo del tipo de solicitud como lo estipula la Ley 1437 de 2011:

e Toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcidon. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes
peticiones:

1. Peticién de informacién y solicitud de documentos: Un término maximo de diez (10)
dias habiles.

2. Para cualquier otro tipo de solicitud (peticidn, queja, reclamo, sugerencia, felicitaciéon o
denuncia) o derechos de peticién general y de interés particular, el plazo esta estipulado
para quince (15) dias habiles maximo, siguientes a la fecha de su recepcion.

3. Para cualquier consulta o solicitud que requiera analisis y evaluacion por parte de la
Compaiiia, debera resolverse en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles y se le
informara al usuario su estado de progreso.
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Para tener en cuenta:

e Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, la empresa debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la Ley expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que
no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

e Las empresas estan en todo su derecho legal de emitir una respuesta negativa al
usuario si asi lo concibe. En cuanto a los derechos de peticién contra particulares
las empresas estan obligadas a responder lo solicitado cuando se busque
salvaguardar los derechos fundamentales o que sean conexos a estos y las
respuestas pueden ser negativas ante derechos de peticidn sin que eso implique
violacion al derecho de peticion.

e Drummond Ltd. responderd los asuntos que le competen directamente; pero no
es autoridad para intervenir en conflictos que se puedan presentar con personas
ajenas a la empresa y no puede responder por obligaciones de terceros.

o Si alguien no sabe leer ni escribir, écOmo podria presentar su peticion, queja,
reclamo, sugerencia, felicitacion o denuncia?
En el caso de personas iletradas, puede solicitar ayuda a un familiar o amigo cercano
para diligenciar su peticidn a través del Portal, acudir personalmente a las Oficinas
de Atencidén a la Comunidad o a través de PBX y numeros telefénicos habilitados
para la atencién.

o éPuedo hacer varias PQRSFD para diferentes departamentos al mismo tiempo?
Si, a través de los canales antes mencionados.

o ¢éPuedo hacer una PQRSFD andnima?

Si, a través de cualquiera de los canales, especialmente el Portal en Linea que estd
habilitado para ese tipo de solicitudes.
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X.  RESPONSABLES

Vicepresidencia de Sostenibilidad: Definir los ajustes que requiera el presente
Manual como parte del proceso de mejora continua, y hacer seguimiento a su
cumplimiento.

Gerencia de Relaciones con la Comunidad: Administrar los canales y herramientas
que les han sido asignados para asegurar que la atencién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias de los grupos de interés se realice
bajo los lineamientos del presente Manual. Implementar un plan de difusién y
comunicacion para que los diferentes grupos de interés conozcan el SAC.

Todas las areas de la Compaiiia: Dar respuesta oportuna a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias que les sean remitidas a sus
dependencias y sean de su competencia, cumpliendo con lo descrito en este
Manual.

Vp. de Asuntos Publicos y Comunicaciones: Hacer acompafiamiento a las
solicitudes que requieran seguimiento frente a posibles afectaciones y/o
vulneraciones en el ejercicio de sus derechos de nuestros grupos de interés.

Comité de Etica: Atender las denuncias que se presenten en los diferentes canales
del Sistema de Atencién al Ciudadano, velando por el cumplimiento del Cédigo de
Conducta y de las politicas que soportan el Programa de Etica Empresarial,
fortaleciendo una cultura organizacional basada en valores y principios éticos.
Respetar la confidencialidad y el anonimato de los ciudadanos que eleven sus
solicitudes si asi lo indican.

Todos los grupos de interés: Conocer los canales establecidos por la Compaiiia y
utilizarlos con responsabilidad, manteniendo un didlogo constante y manifestando
de manera respetuosa sus observaciones ante el funcionamiento de los mismos,
como parte de los procesos de mejora continua.
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Xl. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Politica de Sostenibilidad

e Politica de Relaciones con la Comunidad

e Politica de Derechos Humanos

e Mecanismos para denunciar irregularidades y presentar reclamos

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

e Los 8 criterios de eficacia del ICMM (Consejo Internacional de Mineria y Metales) en
su guia 'Gestién y resolucién de preocupaciones y quejas a nivel local: Los derechos
humanos en el sector de la mineria y los metales.
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