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1. PROPOSITO

En Grupo La Mansién reconocemos que la hospitalidad comienza desde adentro. Procurar
ambientes de trabajo seguros, respetuosos y libres de cualquier forma de violencia es un principio
fundamental que guia nuestra operacion diaria y nuestra cultura organizacional.

La presente politica tiene como propdsito establecer un sistema integral para la prevencion,
deteccidn, atencién y seguimiento de conductas que puedan afectar la dignidad, integridad y
bienestar de nuestros colaboradores, asi como de nuestros invitados, proveedores y aliados
estratégicos. Este sistema permite garantizar un entorno organizacional favorable, alineado a
nuestros valores y a nuestro compromiso de hacer de lo ordinario una experiencia extraordinaria.

2. ALCANCE

Esta politica es de aplicacion obligatoria para todos los colaboradores de Grupo La Mansion, sin
distincion de puesto, jerarquia, ubicacién o tipo de contratacién. Asimismo, es aplicable a
proveedores, socios comerciales y cualquier tercero que tenga interaccion directa o indirecta con
Grupo La Mansion.

Su alcance incluye todos los espacios fisicos, digitales y cualquier entorno vinculado con la
operacién de la empresa.

3. PRINCIPIOS RECTORES

El sistema de Ambientes Seguros de Grupo La Mansion se rige bajo los siguientes principios:

e Cero tolerancia a cualquier forma de violencia, acoso o discriminacion.

e Confidencialidad en la recepcion, manejo, investigacion y seguimiento de las quejas y denuncias.

e Las quejas y denuncias deberan presentarse de manera identificada; la identidad de la persona
que realiza el reporte sera protegida y tratada de manera estrictamente confidencial.

e Prohibicion absoluta de represalias.

e Imparcialidad en la investigacion de los casos.

o Respeto al debido proceso.

o Enfoque preventivo, correctivo y formativo.
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4. FUNDAMENTO NORMATIVO

La presente politica se fundamenta en:

o Ley Federal del Trabajo.

¢ NOM-035-STPS-2018.

o NMX-R-025-SCFI-2015 en Igualdad Laboral y No Discriminacion.
e Codigo de Etica de Grupo La Mansién.

¢ Reglamento Interno de Trabajo.

e Politica de Sostenibilidad de Grupo La Mansién.

5. DEFINICIONES GENERALES

Para efectos de la presente politica, se establecen las siguientes definiciones:

Queja: Manifestacion verbal o escrita mediante la cual una persona colaboradora expresa una
inconformidad relacionada con condiciones de trabajo, ambiente laboral, trato interpersonal,
procesos internos o cualquier situacion que considere afecta su bienestar, integridad o
desempefio laboral, sin que necesariamente implique la imputacion directa de una conducta ilicita
0 sancionable a una persona determinada. Las quejas deberan presentarse de manera
identificada y seran atendidas bajo estrictos principios de confidencialidad, imparcialidad,
respeto, proteccién de datos personales y prohibicion de represalias. La identidad de la persona
que presenta la queja sera resguardada y unicamente podra ser conocida por las personas que,
por sus funciones, deban intervenir en su atencion y seguimiento.

Denuncia: Alguien hizo algo que te afectd directamente o que afecta a otros, como acoso,
maltrato, robo o abuso de poder. En este caso si se sefala a una persona o area concreta.
Comunicacioén verbal o escrita mediante la cual una persona colaboradora, proveedor, cliente o
tercero informa hechos, conductas u omisiones presuntamente contrarias a la legislaciéon
aplicable, al Cédigo de Etica, a la presente Politica o a los principios de integridad y respeto de
la empresa, incluyendo actos de violencia laboral, hostigamiento, acoso, discriminacion, abuso
de autoridad, amenazas, corrupcion o cualquier conducta que ponga en riesgo un ambiente
laboral seguro. Las denuncias deberan presentarse de manera identificada y no seran anoénimas.
La identidad de la persona denunciante, asi como la informacién, documentacion y evidencias
proporcionadas, seran tratadas de manera estrictamente confidencial y unicamente seran
compartidas con las personas que deban intervenir en la atencién, investigacion y resolucion del
caso. Toda denuncia sera atendida bajo los principios de debido proceso, proteccion de datos
personales y prohibicion absoluta de represalias.

Represalia: Cualquier acto u omisién que implique intimidacién, amenaza, trato adverso,
sancién, discriminacion o afectacion laboral derivada de la presentacién de una queja o denuncia.
Se consideran conductas sujetas a denuncia aquellas relacionadas con acoso laboral o sexual,
discriminacion, violencia laboral en cualquiera de sus manifestaciones, abuso de poder,
represalias, conductas éticas indebidas como robo o fraude, asi como cualquier incumplimiento
que afecte la seguridad, operacion o experiencia del invitado.
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6. CANAL DE QUEJAS Y DENUNCIAS

Grupo La Mansion establece como canal principal para la recepcion y gestion de quejas y
denuncias la plataforma digital institucional Buk.

Link de acceso: https://capitel.buk.mx/partner_complaint/tickets/new

De manera complementaria, los colaboradores podran acercarse directamente al area de Capital
Humano para reportar cualquier situacién, ya se acudiendo a las oficinas o llamando al niumero:
55 5536 9636. Toda solicitud debera ser registrada en la plataforma institucional para su correcta
gestion y trazabilidad.

7. CONTENIDO DEL REPORTE

Toda queja o denuncia debera incluir, en la medida de lo posible, la descripcion detallada de los
hechos, el momento en que ocurrieron, el lugar, el area involucrada y si aplica las personas
relacionadas. Asimismo, podra incluir evidencia, testigos o cualquier elemento que facilite la
investigacion.

Para el registro de cualquier queja o denuncia sera necesaria la identificacién de la persona que
realiza el reporte. Esta informacion sera de caracter confidencial y su acceso quedara limitado al
personal responsable de la atencidén y seguimiento del caso.

En los casos en los que se identifique a una persona como responsable de la conducta
denunciada, se solicitara su nombre o, en su defecto, informacion que permita su identificacion,
como puesto o area.

La clasificacion de riesgo se encuentra alineada con la severidad de las conductas establecidas
en el sistema de sanciones.

8. CLASIFICACION DE RIESGO

Las denuncias seran clasificadas de acuerdo con su nivel de riesgo, con el fin de priorizar su

atencion:

o Alto riesgo: casos relacionados con acoso sexual, violencia, represalias o cualquier conducta que
represente un riesgo inmediato para la integridad de las personas.

¢ Riesgo medio: conductas vinculadas a abuso de poder, discriminacion o conflictos de liderazgo.

o Riesgo operativo: situaciones relacionadas con clima laboral, servicio, procesos o condiciones
operativas.

Esta clasificacion permite determinar la ruta de atencion conforme a la severidad establecida en
el sistema de sanciones.
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9. PROCESO DE ATENCION DE QUEJAS Y DENUNCIAS

El sistema contempla la atencion diferenciada de quejas y denuncias, de acuerdo con su
naturaleza y nivel de gravedad, asi como un modelo de gestién que permite la atencién oportuna
de los casos sin depender de las sesiones del comité.

Recepcién: toda queja o denuncia sera registrada en la plataforma institucional, garantizando
trazabilidad y control del proceso.

Clasificacién: en un plazo maximo de 48 horas, el area de Capital Humano, en coordinacién con
Capacitacion seran responsables de recibir, revisar y clasificar cada caso, determinando su tipo
(queja o denuncia), nivel de riesgo y prioridad, asi como la apertura del expediente
correspondiente.

Canalizacién: de acuerdo con su naturaleza, las quejas operativas podran ser atendidas
directamente por el area responsable (Capital Humano, Operaciones o Direccién de Marca), sin
necesidad de escalar al Comité de Ambientes Seguros, salvo en casos de reincidencia o riesgo
mayor.

Investigacion: en los casos que correspondan a denuncias, se llevara a cabo un proceso de
investigacion que incluye entrevistas, analisis de evidencias y revision del contexto
organizacional.

Activacion del Comité: la participacion del Comité de Ambientes Seguros se definira de acuerdo
con el nivel de severidad del caso:

e Quejas (faltas leves): cuando el caso corresponda a una queja o falta leve, sera canalizado
directamente al area responsable para su atencidn inmediata, priorizando la solucion,
retroalimentacion o mejora operativa, sin requerir un proceso de investigacion formal ni la
intervencion del Comité de Ambientes Seguros.

o Faltas graves: se convocara unicamente a los miembros del comité que deban involucrarse
directamente en la evaluacién y resolucion del caso.

o Faltas severas: se activara el Comité completo, incluyendo a la Alta Direccion, para la toma
de decisiones correspondientes.

Resolucion: se determinara la accion correspondiente conforme a la normativa interna y a la
clasificacion de la conducta.

Seguimiento: se implementaran medidas para prevenir reincidencia, garantizar la no represalia y
asegurar la correcta atencion a las personas involucradas.

Reporte al Comité: de manera independiente a la atencion de los casos, se presentara un informe
consolidado de quejas y denuncias, asi como de las acciones tomadas, en las sesiones
trimestrales del Comité de Ambientes Seguros.

10. TIEMPOS DE ATENCION

Clasificacion inicial en un maximo de 48 horas.

Investigacion dentro de un periodo de 5 a 10 dias.

Resolucion en un plazo maximo de 30 dias.

Los casos de alto riesgo seran atendidos de manera inmediata.
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11. COMITE DE AMBIENTES SEGUROS

El Comité de Ambientes Seguros es el 6rgano encargado de evaluar, validar y resolver los casos

derivados del sistema de quejas y denuncias.

Se estructura en tres niveles:

+ Nivel operativo, encargado de la gestion diaria de quejas y denuncias, conformado por Capital
Humano y Capacitacion.

e Comité formal, integrado por Capital Humano, Juridico, Capacitacion, Direccion de Marca,
Direccion de Compras y Gerencia de Unidad, quienes participaran en la evaluacion y toma de
decisiones de los casos, de acuerdo con su naturaleza y ambito de responsabilidad.

e Alta direccion, integrada por Direccién de Operaciones y Direccion General, segun corresponda
al caso, participando en situaciones de alto impacto o riesgo critico.

El Comité de Ambientes Seguros sesionara de manera ordinaria de forma trimestral, con el

objetivo de presentar un informe consolidado de las quejas y denuncias recibidas, asi como las

acciones tomadas, tendencias identificadas y areas de oportunidad dentro de Grupo La Mansion.

De manera adicional, el comité podra sesionar de forma extraordinaria en funcion del nivel de

severidad de los casos:

o Faltas graves: Se convocara unicamente a los miembros del comité que deban involucrarse
directamente en la evaluacion y resolucion del caso, de acuerdo con su naturaleza.

e Faltas severas: Se activara el Comité completo, incluyendo a la Alta Direccion, para la toma de
decisiones y definicién de acciones correspondientes.

De forma complementaria, el equipo operativo conformado por Capital Humano y Capacitacion
llevara a cabo la gestion y seguimiento continuo de los casos.

Todas las decisiones deberan documentarse en la plataforma institucional para garantizar
trazabilidad, control y seguimiento.

Cualquier miembro del Comité de Ambientes Seguros podra solicitar la convocatoria a una sesion
extraordinaria cuando identifique una situacién que, por su naturaleza, impacto o riesgo, deba
ser evaluada de manera colegiada, aun cuando no haya sido previamente clasificada como falta
grave o severa dentro del sistema.

12. SANCIONES

El presente apartado forma parte del sistema de sanciones de Grupo La Mansién, el cual se basa
en la clasificacion de conductas establecida en el Anexo 1y en el proceso de atencién definido
en esta politica.

o Faltas leves (principalmente derivadas de quejas): Incluyen situaciones operativas, de servicio,
comunicacion o clima laboral. Consecuencias: amonestacion verbal, retroalimentacion o
capacitacion.

o Faltas graves (derivadas de denuncias): Incluyen abuso de poder, incumplimientos éticos,
consumo de alcohol o drogas en turno, manejo inadecuado de recursos o reincidencia en faltas
leves. Consecuencias: amonestacion escrita, suspension o medidas disciplinarias.
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o Faltas severas (denuncias de alto impacto): Incluyen acoso sexual, violencia, discriminacion,
represalias, robo, fraude o cualquier conducta que atente contra la integridad de las personas o
la organizacion. Consecuencias: terminacion de la relacion laboral sin responsabilidad para la
empresa y, en su caso, acciones legales correspondientes.

13. MEDIDAS DE PROTECCION

Grupo La Mansion garantiza la proteccion de denunciantes y testigos mediante la
implementaciéon de medidas que incluyen la prohibicion de represalias, ajustes operativos
temporales, asi como las acciones necesarias para salvaguardar el bienestar y la integridad de
los colaboradores.

14. PREVENCION Y CULTURA ORGANIZACIONAL

La empresa promovera de manera permanente una cultura de respeto, inclusion y seguridad
mediante programas de capacitacion, induccién, comunicacion interna y acciones de
sensibilizacion dirigidas a todos los niveles de la organizacion.

15. INDICADORES DE GESTION

El sistema sera evaluado mediante indicadores que permitan medir su efectividad, tales como el
numero de quejas y denuncias, tipo de casos, tiempos de resolucion, reincidencia y distribuciéon
de casos por unidad.

16. RESPONSABILIDADES

e Todos los colaboradores son responsables de contribuir a un ambiente de respeto y reportar
conductas inapropiadas.

e Los lideres deberan fomentar entornos seguros y actuar oportunamente ante cualquier situacion.

e Capital Humano sera responsable de la operacion del sistema y del seguimiento de los casos.

o El Comité garantizara la correcta aplicacion de la politica y la toma de decisiones.

17. VIGENCIA Y ACTUALIZACION

La presente politica sera revisada de manera anual o cuando existan cambios en la normativa
aplicable o en las necesidades de la organizacion.

En Grupo La Mansion entendemos que la calidad del servicio comienza con la calidad del
ambiente en el que trabajamos. Construir espacios seguros, respetuosos y libres de violencia es
una responsabilidad compartida que define nuestra cultura y nos fortalece.
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ANEXO 1. DESGLOSE DE DENUNCIAS, CLASIFICACION Y SEVERIDAD

Campos

Justificacion obligatorios

Clasificacion Severidad Accion a ejecutar

Tipo de conducta

. Uso indebido de . o .
Abuso de poder Denuncia Grave autoridad Nombre y Apellido | Comité parcial
Acoso laboral Denuncia Grave Af(_acta'm_tegndad Nombre y Apellido | Comité parcial
psicoldgica
Acoso sexual Denuncia Severa Alto riesgo legal Nombre y Apellido gﬁeméiei:é%ompleto * Alta
Amble_nte laboral Queja Leve Clima general N/A Nivel O_peratlvo/
negativo Operaciones
A“.“e!‘az?? 0 Denuncia Severa Riesgo a integridad Nombre y Apellido C_omlte_:lcompleto + Alta
intimidacion Direccion
Carga de trabajo Queja Leve Condicion operativa N/A lc\l)lvel O_peratlvo/
peraciones
Condiciones de . . - Nivel Operativo / Direccion
seguridad laboral Queja Grave Riesgo fisico N/A de Marca
Consumo de . . . . . )
alcohol/drogas Denuncia Grave Riesgo operativo Nombre y Apellido | Comité parcial
Discriminacion Denuncia Severa Violacion de derechos | Nombre y Apellido gﬁemétceié%ompleto * Alta
Falsificacion de Denuncia Grave Falta ética Nombre y Apellido | Comité parcial
documentos
Ealta de apoyo del Queja Leve Liderazgo N/A Nivel O_peratlvo/
lider Operaciones
Falta de trabajo en . Nivel Operativo /
equipo Queja Leve Conducta general N/A Operaciones
Higiene/calidad . - Nivel Operativo /
alimentos Queja Leve Impacto sanitario N/A Operaciones
Incumplimiento de . N . Nivel Operativo /
estandares Queja Leve Desviacién operativa N/A Operaciones
Instrucc_lone_s Queja Leve Comunicacion N/A Nivel O_peratlvo /
contradictorias Operaciones
Llegadas tarde / . . . Nivel Operativo / Direccion
abandono Queja Grave Incumplimiento laboral | Nombre y Apellido de Marca
Mal trato al invitado Denuncia Grave Impacto reputacional Nombre y Apellido | Comité parcial
Mal uso de recursos | Denuncia Grave Impacto econémico Nombre y Apellido | Comité parcial
Manejo de propinas Denuncia Grave Conflicto interno Nombre y Apellido | Comité parcial
Otro Variable Variable Depende del caso N/A Se define segun analisis
Practicas desleales Denuncia Grave Riesgo reputacional N/A Comité parcial
Proteccion de datos Denuncia Severa Riesgo legal N/A g_omltg'completo + Alta
ireccion
Medio ambiente Queja Grave Impacto normativo N/A Nivel Operativo / Direccin
de Marca
Represalias Denuncia Severa Atenta contra sistema Nombre y Apellido gic;zéi?é%ompleto * Alta
Riesgos de salud Queja Grave Riesgo fisico N/A Nivel Operativo / Direccion
de Marca
Robo Denuncia Severa Impacto legal Nombre y Apellido g_omm?'completo + Alta
ireccion
Sobornos Denuncia Severa Corrupcion Nombre y Apellido g_omm?'completo + Alta
ireccion
Trato injusto lider Denuncia Grave Conducta directa Nombre y Apellido | Comité parcial
Uso del puesto Denuncia Grave Conflicto interés Nombre y Apellido | Comité parcial
ﬁzﬁgﬁ:bldo Denuncia Grave Impacto operativo Nombre y Apellido | Comité parcial
Violencia laboral Denuncia Severa Riesgo integridad Nombre y Apellido gﬁgwéi?é%ompleto * Alta
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