D N
IUCN

)\

Procedimiento de queja acerca de
iIntervenciones con el sector privado

Febrero de 2010 — Versiéon 1.0

UICN (Unidn Internacional para la Conservacion de la Naturaleza)
www.iucn.org


http://www.iucn.org/�

Control e historia del documento: Procedimiento de queja acerca de intervenciones con el sector

privado

Titulo Procedimiento de queja acerca de intervenciones con el
sector privado

Version 1.0 publicada en febrero de 2010

Idioma original

Inglés

Unidad responsable

Programa de Negocios y Biodiversidad

Desarrollado por

Progama de Negocios y Biodiversidad

Asunto (Taxonomia)

Sector Privado, Quejas

Fecha de aprobacion

Febrero de 2010

Aprobado por

Director General Adjunto

Rige para Miembros de la UICN, miembros de las Comisiones,
personal de la Secretaria, socios y publico en general.
Propdsito Este Procedimiento tiene por objeto recibir, registrar y dar

respuesta a las quejas relativas a la interaccién de la
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Introduccidn

Con el fin de responder a preocupaciones planteadas por algunos constituyentes de la Union acerca de la
interaccién de la UICN con el sector privado, la Secretaria de la UICN ha establecido un procedimiento de
gueja para recibir, registrar y dar respuesta a las quejas.

Objetivo
Este procedimiento tiene por objeto:
- Establecer un mecanismo para que las partes e individuos concernidos puedan plantear cuestiones
y preocupaciones acerca de las intervenciones de la UICN con el sector privado.
- Contribuir a identificar problematicas y tendencias relativas a la interaccion de la UICN con el sector
privado.
- Brindar respuestas adecuadas y coordinadas a las cuestiones y problemas planteados.

Aplicabilidad

Este procedimiento rige para:
- Miembros de la UICN
- Comisiones de la UICN
- Socios
- Miembros del personal de la Secretaria de la UICN
- Pdblico en general.

Contexto

Desde hace muchos afios, la UICN trabaja con el sector privado, en el marco de la visién de una “economia
mundial sostenible en la que el sector privado y las organizaciones de conservacién ambiental actiGan como
socios comprometidos y eficaces en la consecucién de un mundo justo que valore y conserve la naturaleza”

Si bien la UICN tiene un mandato claro de interaccion con el sector privado, emanado de sus miembros y
del Consejo, hay muchas épticas diversas por lo que hace a la realizacion practica de dicho mandato. La
interaccién de la UICN con el sector privado esta regulada por una Estrategia para el Sector Privado (2004)
y una serie de Directrices Operativas para Intervenciones con el Sector Privado (2009).

Propiedad

El presente Procedimiento es propiedad del Director/a del Programa Negocios y Biodiversidad de la UICN.
En la préctica, la aplicacion del procedimiento es coordinada por un miembro del personal del Programa de
Negocios y Biodiversidad, que recibe las quejas, las registra en una base de datos, coordina la respuesta y
la envia al autor.
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Procedimiento

1. Recepcion de las quejas

Hay una direccion de correo electrénico exclusivamente dedicada a la recepcion de todas las quejas
(arievancebiz@iucn.org). Se dara a esta direccion amplia publicidad a través de las paginas web y del portal
de Miembros de la UICN.

2. Registro y documentacién de las quejas
Se realizaran las siguientes actividades para registrar y documentar las quejas recibidas por la UICN:

e Todas las quejas seran registradas en una base de datos electrénica, con los datos siguientes:
0 autor de la queja;

asunto o tema de la queja;

fecha de presentacién;

a quién se remitié internamente la queja dentro de la UICN;

respuesta a la queja;

cémo y cuando se dio respuesta a la queja;

O oftras reacciones 0 seguimiento al asunto.

e Serespondera a todas las quejas por un sistema automatico de correo electrénico, confirmando
recepcion e indicando las etapas siguientes del procedimiento. Se dara una respuesta, en todos los
casos, dentro de un plazo de cinco dias habiles.

e Labase de datos y las quejas seran tratadas de forma confidencial y sélo tendran acceso a ellas los
miembros autorizados del personal de la Secretaria de la UICN.

o Elregistro de quejas se mantendré actualizado.

e Se mantendra coherencia y coordinacién en las respuestas.

e Se elaboraran modelos de preguntas y respuestas frecuentes.

Oo0o0OO0O0

3. Examen y evaluacioén de las quejas

Todas las quejas legitimas se examinaran en base a las cuestiones planteadas, comparandolas con las
politicas, estrategias y directrices relativas a la interaccién con el sector privado.

4. Respuesta a las quejas
El miembro del personal encargado de esta funcion aplicara el procedimiento siguiente:
0 remitird la queja oportunamente a la persona adecuada;
0 establecera plazos razonables para la respuesta y el seguimiento de las respuestas;
0 comunicara al autor de la queja el enfoque aplicado o la respuesta a la queja.
La persona asignada para dar respuesta a la queja contestara de forma oportuna y adecuada a través del
miembro del personal encargado.

5. Procedimiento a seqguir si el autor no esta de acuerdo con larespuesta inicial

Si el autor de la queja no esta de acuerdo con la respuesta, el Director General Adjunto sera informado y
actuara como mediador o solicitara instrucciones a la Directora General acerca de las medidas a tomar.

La queja sera considerada resuelta cuando el autor esté de acuerdo con la respuesta.

6. Evaluacion de la eficiencia del proceso

La UICN efectuara una evaluacién del procedimiento de queja una vez cumplido un afio y a mas tardar dos
afios después del establecimiento del proceso, con el fin de evaluar la eficiencia de su funcionamiento y
recomendar mejoras si fuese necesario.
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