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MECANISMO DE GESTION DE RECLAMOS
DEL SISTEMA DE GESTION SOCIAL

ObjetiVO ODS Conexos: T|p0 de Iniciativa Localizacion:
Promover SOCiedadeS,jUStaS, e Alcance Nacional

o _ _ ODS 12 Producciony Consumo Responsables Politica de la Empresa
pacificas e inclusivas

ODS 17 Alianzas para Lograr los Objetivos (transversal a todos los

centros operativos)

METAS QUE ABORDA LA INICIATIVA

Meta 16.6. Crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas

Meta 16.7 Garantizar la adopcion en todos los niveles de decisiones inclusivas, participativas y representativas que respondan a las
necesidades

CONECTANDO EMPRESAS CON ODS




DESCRIPCION DE LA
INICIATIVA

En Total Austral, fundamentamos nuestra operacion en tres
pilares: el dialogo continuo con los grupos de interés, la
gestion integral de los impactos de nuestras operacionesy la
maximizacion del impacto positivo en el desarrollo local. Este
enfoque guia cada etapa de nuestros proyectos, desde su
inicio con evaluaciones de impacto ambiental y social.

En 2016 formalizamos un mecanismo de gestion de reclamos
para abordar las preocupaciones de la comunidad local de
manera transparente y replicable. Este mecanismo define
roles y niveles especificos para la gestidon de reclamos,
plazos de ejecucidny se apoya en un dialogo constante con
la comunidad. Desde ese entonces, el mecanismo pasoé por
varias instancias de mejora, a partir del feedback recibido

de la comunidad y de la alineacidn con las mejoras practicas
disponibles a cada momento.

Dicho mecanismo se alinea con los pilares “"Proteger,
Respetar, Remediar” de Naciones Unidas y busca:

e Ser accesible para todas las partes interesadas,
especialmente para las comunidades vecinas.

e Establecer un enfoque claro para la resolucion de reclamos.

* Definir mecanismos de remediacidn en concordancia con la
legislacion local.

e Servir como fuente de aprendizaje para mejorar nuestro

desempeno.

En un marco de mejora continua, en el 2020 realizamos una
revision del procedimiento, que incluyo:

e Un relevamiento de la percepcion del proceso por
parte de los pobladores y las organizaciones locales de
Neuquény Tierra del Fuego, entre quienes se realizdé una
encuesta andnima que nos ayudo a comprender el nivel del
conocimiento del Procedimiento, sus puntos débiles y sus
oportunidades de mejora.

e Un trabajo en la tematica a nivel global con otras filiales
de TotalEnergies en el mundo a través de una Community
of Practice, que nos permitio incorporar la experiencia de
otras filiales, como por ejemplo en lo que hace a sumar
plazos especificos para la implementacion de las soluciones
acordadas.

e Larevisidon del documento por parte de un especialista
externo en Derechos Humanos, para asegurarnos su
alineacion con estandares internacionales en la materia.

Proceso Formal de Gestion de Reclamos: Accesible y Efectivo

Nuestro proceso formal de Gestion de Reclamos proporciona
canales efectivos. Ofrecemos formularios en las porterias de
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nuestras operaciones, una linea telefénica local y una casilla
de correo electronico para facilitar el contacto. Este proceso
establece una tipologia de reclamos, roles especificos y
distintas etapas de investigacion, resolucion y dialogo, con
plazos de respuesta definidos.

Compromiso con la Comunidad

En cada proyecto, nos aseguramos de que todas las personas
potencialmente afectadas conozcan nuestro mecanismo.
Trabajando en contextos de baja densidad poblacional,
visitamos personalmente a los vecinos para explicar el
procedimiento y abordar sus inquietudes de manera directa.
Cada reclamo se analiza minuciosamente, con enfoque
multidisciplinario, para lograr una remediacion efectiva y evitar
futuros problemas.

Impacto Positivo en la Confianza y Reconocimiento Externo

Nuestro Mecanismo de Gestion de Reclamos es visto por
los grupos de interés como un compromiso transparente. En
2022 nuestro procedimiento fue auditado por la firma EY en
la revision de la informacion ambiental, social y de gobierno
reportada por las filiales de TotalEnergies en el mundo. Y

la organizacion GoodCorporation audité nuestras buenas
practicas de ética y cumplimiento de Derechos Humanos.



Barreras encontradas para el desarrollo
de las acciones

OTRAS

La implementacidn de cualquier proceso nuevo siempre es compleja al comienzo,
sobre todo si una entidad lleva muchos anos haciendo las cosas de una determinada
manera. Sin embargo, es posible cambiar la cultura y la manera de hacer las cosas
especialmente si la implementacion de los nuevos procesos puede mostrar
resultados y mejoras concretas, que tengan un impacto positivo en el trabajo
cotidiano de cada uno.
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Contribucion de la iniciativa al ODS
correspondiente

USO DE INDICADORES DE GESTION Y RESULTADO

INDICADORES:

e Cantidad de reclamos recibidos vs gestionados.

e Demora en cierre de reclamos.

* Nivel dentro del procedimiento interno en el cual fue cerrado el reclamo.
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Alianzas Estrategicas
En Total Austral,

¢

fundamentamos * Privadas (Cadena de valor / Joint Venture)
- * Organizaciones de la sociedad civil
nuestra operacion en tres  Organismos Internacionales

pilares: el dialogo gont|r]uo EY, GoodCorporation, CEADS
con los grupos de interes,

la gestion integral de los
impactos de nuestras Cadena de Valor

operaciones y la maximizacion

_ o La Politica de Gestion Social de Total Austral alcanza a todas las personas involucradas en la
del im Pa cto POS itivo en el cadena de valor - desde sus empleados hasta sus proveedores y contratistas - y comprende
desarrollo local. la concientizacion sobre temas sociales y derechos humanos, la especificacion de los
requerimientos corporativos para relacionarse con las comunidades en terreno y la promocion
de una correcta gestion de reclamos e incidentes. Este plan se concreta a través de campanas
de sensibilizacion, talleres y un sistema de monitoreo de las actividades en terreno.




‘IB PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES

SOLIDAS

e

TotalEnergies

Anexo

B & Q En v
? TotalEnergies ADR | $66.27| 4 +0.94

TotalEnergies Our Company Sustainability Customers Investors Careers Media

Home > Implementation of the grievance mechanism in Argentina

Implementation of the grievance mechanism in Argentina

@ TotalEnergies

Share this content E-mail & Facebook @ Twitter © Linkedin @

Implementation of the grievance mechanism in Argentina
(Link)

CONECTANDO EMPRESAS CON ODS n


https://totalenergies.com/media/video/implementation-grievance-mechanism-argentina
https://totalenergies.com/media/video/implementation-grievance-mechanism-argentina

Anexo

Nuestro mecanismo de gestion
de reclamos esta alineado con
los pilares “Proteger, Respetar,
Remediar” de Naciones Unidas,
y procura:

O Ser accesible a todos los interesados, especialmente a las
poblaciones vecinas a las operaciones de |la empresa.

@ Precisar un modo de accién claro que brinde un marco para la
resolucion de reclamos.

@ Definir mecanismos de remediacién en linea con la legislacion
lacal.

@ Ser una fuente de aprendizaje que nos permita mejorar
nuestro desempefio.

Consideramos fundamental una convivencia armoénica
* con las comunidades. Esto se logra a traves del didlogo,
el respeto v la empatia hacia el entorno social.

Mecanismo de gestion
de reclamos
(Archivo PDF)
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Mecanismo de
gestion de reclamos

Total Austral cuenta con un mecanismo de Gestion de Reclamos,
disponible en todo momento, que permite evacuar cualquier
inquietud o reclamo relacionados con sus actividades en Argentina.

En Total Austral estamos comprometidos a operar responsablemente
Y sumMamos a nuestros empleados v contratistas para que también
lo hagan.

fg\ * Informando antes del comienzo de las actividades.

Eh * Manteniendo un didlogo atento con la comunidad.

C@? * Siendo cuidadosos con el ambiente.

* Evitanto molestias que pueden afectar a quienes viven
cerca de nuestras operaciones

por las actividades de Total Austral puede ponerse en

Cualguier persona u organizacion gue se sienta afectado
contacto con la empresa.

energia
esponsable

Reporte de
Gestion Social 2022
Total Austral

TotalEnergies
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Reporte de Gestion
Social 2022
(Archivo PDF)
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https://totalenergies.com.ar/es/system/files/atoms/files/rs_2022_totalenergies_final_04.05.pdf
https://totalenergies.com.ar/es/system/files/atoms/files/rs_2022_totalenergies_final_04.05.pdf
https://totalenergies.com.ar/es/system/files/atoms/files/gestion_de_reclamos.pdf
https://totalenergies.com.ar/es/system/files/atoms/files/gestion_de_reclamos.pdf

Esta iniciativa se presento en el marco del programa
“Conectando Empresas con ODS" desarrollado por
CEADS en alianza con EY Argentina.
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