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En cualquier organizacion pueden surgir diferencias de opinion, desacuerdos o
tensiones entre colaboradores, areas o niveles jerarquicos. Estos conflictos, si
no se gestionan adecuadamente, pueden afectar la productividad, el clima
laboral y la salud emocional de las personas. Este protocolo tiene como objetivo
proporcionar un marco claro para prevenir, manejar y resolver los conflictos
internos de forma respetuosa, equitativa y constructiva, promoviendo relaciones
laborales saludables.

Objetivo general

Garantizar un proceso interno de resolucion de conflictos que favorezca la
comunicacién, la cooperacion y la solucidén justa de las discrepancias entre
colaboradores.

Objetivos especificos

- Prevenir la escalada de desacuerdos mediante estrategias de
comunicacioén efectiva.

- Establecer procedimientos claros para la gestion de conflictos.
- Fomentar un clima laboral basado en el respeto y la colaboracion.
- Promover la responsabilidad compartida en la solucién de problemas.

Principios del plan
e Respeto mutuo: Todas las partes seran escuchadas con apertura y sin

prejuicios.

e Confidencialidad: La informaciéon compartida en el proceso se mantendra
reservada.

o Imparcialidad: Las decisiones se tomaran sin favoritismos ni discrimi-
nacion.

e Comunicacioén clara: Evitar malentendidos mediante un lenguaje respetu-
0so y asertivo.

e Solucion colaborativa: Buscar acuerdos que beneficien a todas las partes
involucradas.




0

Maderacre

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Ne 001
Version 01

Pagina3deb5

PROTOCOLO DE
RESOLUCION DE

Fecha de elaboracion:

15 de enero del 2025

Area Responsable:

Administracion y Adm.
Personal

CONFLICTOS INTERNOS Gerencia Regional

Gerencia General

Aprobacion:

Estrategia de gestion de conflictos

1. Prevencion

Fomentar espacios de didlogo periddico entre equipos y lideres.
Capacitar en comunicacion asertiva y manejo emocional.

Detectar sefiales tempranas de tensiones y abordarlas de inmediato.

2. Manejo

Intervenir de forma temprana para evitar la escalada.

Definir un mediador interno (jefe directo, administracion de personal o
persona designada).

Mantener un registro escrito del caso y las acciones tomadas.

3. Resolucién

Analizar las causas del conflicto.

Facilitar reuniones entre las partes para buscar soluciones de mutuo
acuerdo.

Formalizar los acuerdos por escrito y dar seguimiento.

Procedimiento interno

1.

Identificacion del conflicto: El colaborador o area afectada comunica la
situacién a su jefe directo o a Administracion de Personal.

Evaluacion inicial: EI mediador analiza la naturaleza y gravedad del con-
flicto.

Reunion de mediacién: Se relne a las partes en un espacio neutral para
dialogar.

Busqueda de acuerdos: Se plantean opciones y se elige la mas viable.
Formalizacion y seguimiento: El acuerdo se documenta y Administracion
de Personal verifica el cumplimiento.

Métodos alternativos de resolucion

Mediacién interna: Un tercero imparcial facilita el dialogo.

Negociacion directa: Las partes resuelven el conflicto de manera auté-
noma.

Conciliacién: Un mediador propone soluciones concretas.

Escalamiento: Si no hay solucion, se eleva a la Gerencia General.
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Recomendaciones para colaboradores

e Escuchar activamente antes de responder.
e Evitar acusaciones y centrarse en hechos, no en personas.

e Mantener un lenguaje corporal y verbal respetuoso.

e Enfocarse en el problema, no en la culpa.
e Cumplir los acuerdos alcanzados.

Seguimiento y mejora continua

Administracion de personal evaluara cada caso para identificar mejoras en el

plan y ofrecer capacitaciones cuando sea necesario. Este plan es de uso

obligatorio para todos los colaboradores y forma parte de las politicas internas

de la organizacion.

Flujograma del Procedimiento Interno

Mediante reunion
y/fo comunicacion
transversal

Analisis del documento n

alineado a los criterios y
procedimientos de la

empresa

Elaboracion de la
respuesta

Informar a el (las)
area(s)
correspondiente(s)

Entrega de
respuesta

Documento fisico
o virtual

Debe ser atendido en 20
dias habiles recibido el
documento

Seleccionar el tipo
de comunicacion:

Recepcion: Mediante
documento o correo
electrénico

Descripcion de la
consulta o queja

a) Queja
b) Consulta

*Para la formalizacién de la queja o consulta se debe utilizar el mismo formato habilitado en el Plan de Comunicacion Institucional,

el cual se encuentra en el Anexo | del presente documento.
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Anexo I: Formato de queja, reclamo y/o sugerencia

FORMATO DE QUEJA, RECLAMO Y/O SUGERENCIA

Sefores: MADERACRE TIMBER S.A.C.

Atencion: Oficina de Administracion de Personal

Yo,

Extranjeria N°

su despacho.

I. Descripcion de los hechos

Sobre el particular procedo a describir los hechos:

FOR. MRA - ADP

, identificado con DNI/Carnet de
, presento una QUEJA ( ) RECLAMO ( ) SUGERENCIA ( ) ante

LUGAR Y FECHA:

FIRMA




