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Aprobaciones Aprobada por la Junta Directiva el 12 de marzo de 2024.
Revision La Junta Directiva revisa esta politica cada dos afios para garantizar que

esta logrando los objetivos.

Destinatarios Empleados, socios, consultores e individuos asociados con RFUK.
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Rainforest Foundation UK (RFUK) reconoce que cualquier persona que participe en sus
actividades, se relacione con su personal o tome parte en sus programas tiene el derecho a
presentar una queja.

RFUK tomarad en serio cualquier queja recibida, y la evaluard y respondera con prontitud, con
el objetivo de buscar una solucién lo antes posible. La informacién recibida como parte de la
gueja sera tratada de manera confidencial y respetando la informacién de caracter sensible.

La politica y procedimientos de presentacién de quejas de RFUK tienen como objetivo
proporcionar una orientacién clara sobre cémo presentar una queja, como gestionarla y qué
hacer si una queja no se resuelve de manera satisfactoria.

Una queja es cualquier expresion de insatisfaccidn por parte de uno o mas individuos u
organizaciones, ya sea justificada o no. Las personas u organizaciones pueden presentar una
gueja si consideran que RFUK:

— No harealizado las actividades a un nivel aceptable o las ha llevado a cabo de una forma
inadecuada.

— No actud de manera adecuada.

—  No ha cumplido con sus obligaciones.

Las quejas pueden relacionarse con cualquier aspecto de las actividades de RFUK, incluyendo
a los terceros que tengan una relacién directa con la organizacién. La politica y los
procedimientos de presentacidn de quejas son de acceso publico y pueden ser utilizados por
cualquier persona u organizacidn que se relacione con RFUK. Esto incluye, pero no se limita
a:

—  Miembros del personal.

—  Miembros de la Junta.

—  Socios de programas.

—  Consultores que realizan trabajos en nombre de RFUK.

—  Contratitas que realizan trabajos en nombre de RFUK.

— Donantes y otras organizaciones en contacto con nuestro trabajo.

La politica de presentacién de quejas de RFUK no cubre:

— Quejas en contra de los miembros de la Junta de RFUK, miembros del personal y socios,
gue no estén relacionadas con su trabajo con RFUK, a menos que constituyan una
violacion del Cédigo de conducta de RFUK.

— Incidentes de abuso o explotacidn sexual, cubiertos por la politica de salvaguardia de
RFUK.
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— Quejas cubiertas por la politica de denuncia de irregularidades, como incidentes
denunciados por el personal de RFUK relacionados con irregularidades de interés
publico.

Se anima al personal de RFUK a utilizar procesos internos de recursos humanos en lugar del
procedimiento de quejas externo para plantear cualquier inquietud.

Las organizaciones asociadas y los proveedores de servicios deben disponer de sus propios
mecanismos para gestionar las quejas relacionadas con su propia organizacion. Si RFUK
recibe una queja que normalmente se tramitaria mediante los propios procesos de una
organizacién asociada, se informara a la persona que presenta dicha queja de que estd fuera
del alcance de RFUK y, con su permiso, la queja se remitira a la organizacion asociada para
que la tramite adecuadamente.

Si una queja se refiere a un asunto que, de verificarse, constituiria un incumplimiento de un
acuerdo de asociacién o de nivel de servicio, o un problema de seguridad, RFUK investigara
la queja y tomard medidas de acuerdo con sus procesos internos. La queja original no se
remitird a la organizacién asociada/proveedor de servicios a menos que forme parte de las
pruebas presentadas durante la investigacion. Esto se hace para garantizar la proteccién de
la persona que presenta la queja.

La confidencialidad se mantendra en todo momento. Esto significa que la identidad de la
persona que presenta la queja Unicamente se dara a conocer a aquellos que necesitan
conocerla para estudiarla, tomar decisiones acerca de las acciones adecuadas o para
implementar acciones correctivas.

Las quejas recibidas de forma andnima se registraran y consideraran, pero la accidon puede
verse limitada si se requiere mas informacion para garantizar una investigacion completa y
justa.

Para tramitar una queja, RFUK conservard datos de identificacion personal sobre la persona
gue presenta la queja y otras personas implicadas. Los datos se conservaran de forma segura
de acuerdo con la politica de privacidad de datos de RFUK y solo se utilizaran para tramitar la
gueja en cuestion.

Esta politica y procedimientos se difundiran a todo el personal tras su adopcién, se incluiran
en la lista de lectura basica para todos los miembros nuevos y se ofrecera una sesion
informativa durante la induccion del personal.

RFUK se asegurara de que el personal reciba capacitacion de actualizacién sobre esta politica
anualmente para mantener su conocimiento y comprension.

Para complementar y respaldar la aplicacién de esta politica, se disponible de las siguientes
politicas, directrices y recursos:

—  Politica antisoborno



Cdédigo de conducta

Politica de conflicto de intereses
Politica de regalos y hospitalidad
Politica de salvaguardia

Politica de denuncia de irregularidades.
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Formas de denunciar — las quejas se pueden presentar verbalmente o por escrito de la
siguiente manera:

—  Enviando un correo electrénico a la direccién designada: complaints@rainforestuk.org.
Las personas con acceso a este buzdn estaran claramente identificadas en linea, lo que
garantizard la transparencia y permitird a las partes interesadas conocer a los
destinatarios mas actualizados.

—  Completando el formulario en linea en el sitio web de RFUK.

— Hablando directamente con un miembro del personal.

— A través del nimero de teléfono central de RFUK +44 (0) 207 485 0193, donde el
denunciante puede seleccionar la opcién designada del menu.

Qué denunciar — La persona que presenta una queja debe proporcionar la siguiente
informacioén:

— Nombre(s) de la (as) persona(s) que presenta(n) la denuncia (opcional) y datos de
contacto.

—  Nombre(s) de la(s) persona(s) implicada(s) en la queja, si procede.

—  Descripcién de la queja.

—  Fecha(s), hora(s) y lugar(es).

Cualquier miembro del personal que reciba una queja relacionada con RFUK, su personal,
actividades o programas debera remitirla en un plazo de 72 horas al buzén de entrada
complaints@rainforestuk.org. El destinatario designado de este buzdn:

— Revisard las quejas recibidas, validando su admisibilidad y transmitiendo la queja al
Punto Focal de Resolucidon correspondiente.

—  Si corresponde, solicitara cualquier informacidn adicional o que falte a la persona que
presenta la queja para evaluar su admisibilidad.

— Informar a la persona que presenta la queja de los pasos a seguir.

Los Puntos Focales de Resolucion de Quejas son representantes de cada funcién en RFUK
(Operaciones, Programas, Finanzas, Comunicaciones y Recaudacion de Fondos) que son
responsables de gestionar cualquier queja relacionada con su funcién y de garantizar que
esto se haga a través de los procesos internos apropiados. Normalmente hay al menos dos
puntos focales por funcidn para evitar un Unico punto de error. Estos incluyen un miembro
del equipo directivo y otro miembro del personal.

Una vez se haya recibido una queja, los Puntos Focales de Resolucidon de Quejas llevaran a
cabo averiguaciones iniciales sobre la queja para determinar si serd necesaria una
investigacion.

Si se considera que la informacién planteada va a requerir una investigacion, se informara de
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ello a la persona que haya presentado la queja y se iniciara el proceso de investigacién en un
plazo de 21 dias a partir de la fecha en que la persona haya sido informada, con la intencién
de llegar a una resolucién lo mas rdpidamente posible.

Si se requiere una investigacion, los Puntos Focales de Resolucion de Quejas informaran al(la)
Director(a) Ejecutivo(a) y nombraran un equipo de investigacién. Dependiendo de la
gravedad y las circunstancias de la queja, las investigaciones podran llevarse a cabo
internamente o con el apoyo de terceros expertos.

Las investigaciones pueden incluir la realizacion de entrevistas con aquellos involucrados y la
recopilacion y revision de pruebas. Al término de una investigacion, se elaborara un informe
con recomendaciones de actuacién basadas en los procedimientos internos y las mejores
practicas del sector.

El informe de la investigacidn se presentard a un grupo de toma de decisiones compuesto
por el(la) (a) Ejecutivo(a) y otros miembros del personal que sean relevantes para el caso. El
grupo de toma de decisiones revisara el informe de investigacidon y, basdndose en la
informacién que se les presente, decidird si seguird las recomendaciones del equipo de
investigacion o adoptard una linea de accién diferente.

Esta decisidn, asi como las acciones resultantes pertinentes, se comunicardn a los implicados,
incluida la persona que haya presentado la queja. Si se solicita la confidencialidad, ésta se
mantendrd durante todo el procedimiento, garantizando que los detalles especificos de la
decisidén no puedan ser revelados a todas las partes implicadas.

En algunos casos, puede ser necesaria la participacion de parte o de la totalidad de la Junta
de RFUK para que una queja sea abordada de manera adecuada una queja. Esto sélo ocurrira
en los casos en los que la queja sea lo suficientemente grave como para que la participacion
de la Junta sea apropiada. Es probable que la mayoria de estos casos dichas quejas entren en
el ambito de la politica de denuncias de irregularidades de RFUK. Sin embargo, ya sea que se
presenten como una queja o a través de la politica de denuncias de irregularidades de la
organizacion, se investigaran y consideraran en consecuencia.

Los siguientes son ejemplos de casos en los que normalmente intervendria la Junta Directiva
de RFUK:

— Quejas relacionadas con miembros del equipo de alta direccién.

— Quejas relacionadas con un miembro de la Junta.

—  Procedimientos penales.

—  Mala conducta financiera significativa.

—  Cualquier queja representando un riesgo considerable para la organizacidn, incluso
financiero, de reputacion, ético, etc.

Una vez resuelta la queja, el Punto Focal de Resolucion informard a los involucrados del
resultado final y de cualquier solucién que se proponga para abordar la inquietud
planteada. Toda la informacion relacionada con la queja debera conservarse a efectos de
registro, en estricto cumplimiento con la Politica de privacidad de datos de RFUK (véase la
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seccion de gestion y proteccidon de datos mas arriba).

Una persona que presenta un queja tiene el derecho a apelar si considera que la organizacién
no estd abordando de manera adecuada la queja.

Para poder presentar una apelacién, la persona debe:

—  Enviar un correo electrénico a complaints@rainforestuk.org.

— Indicar claramente los motivos de la apelacidn en el cuerpo del correo electrénico.

Las apelaciones seran revisadas por un grupo de toma de decisiones de apelaciones
compuesto por personas distintas de las que revisaron inicialmente la queja, incluido el(la)
Director(a) Ejecutivo(a), a menos que la queja esté dirigida contra ellos, en cuyo caso se
designara a un miembro de la Junta.

Las revisiones de las apelaciones se realizaran, en la medida de lo posible, en un plazo de 30
dias a partir de su registro.

La apelacidn podra aplazarse si RFUK necesita Ilevar a cabo mds investigaciones a la luz de
cualquier nuevo punto planteado en la revisidn de la apelacidn.

Las apelaciones pueden escalarse a la Junta por el grupo de toma de decisiones de
apelaciones en consulta con el(la) Director(a) Ejecutivo(a).

La persona que realiza una apelacién sera notificada de su resultado por escrito tan pronto
como sea posible, normalmente dentro de un plazo de 10 dias habiles siguientes a la fecha
de la audiencia de apelacién. La decision sobre la apelacidn serd definitiva, sin derecho a un
nuevo recurso.

Una vez planteada y resuelta una queja, RFUK implementara las lecciones aprendidas y los
procesos de mejora necesarios para evitar que se produzcan incidentes similares en el futuro.
RFUK llevara a cabo una revisién anual de las medidas preventivas y correctivas acordadas.

La Junta de RFUK y los donantes y otros drganos a los cuales RFUK deba presentar un informe
recibira un resumen de alto nivel de las quejas recibidas.

Estos incluira, el nUmero y tipo de quejas recibidas, y los paises donde se originaros las quejas.
Esta informacidon también se incluird en los informes anuales de RFUK.

No se compartira informacidn de identificacion, y la agregacion de datos de quejas se utilizara
Unicamente con el fin de mejorar los procesos de RFUK para garantizar la transparencia con
las partes interesadas.
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