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Sinopsis

El mecanismo de respuesta de los interesados del PNUMA ofrece a las personas que consideran que se han visto
perjudicadas por las actividades que se emprenden o ejecutan en el marco de proyectos y programas financiados
por el PNUMA la oportunidad de formular reclamaciones directamente ante el PNUMA.

El mecanismo de respuesta de los interesados constituye una plataforma para recibir y tratar las reclamaciones de
manera oportuna y culturalmente apropiada y cumplir con los siguientes requisitos:

e detectar posibles infracciones de las politicas y los procedimientos del Marco de sostenibilidad ambiental
y social en los proyectos y programas financiados por el PNUMA,;

e trabajar de forma proactiva, como tercera parte neutral, con los reclamantes y demas partes en la
resolucion de inquietudes y controversias relativas a cuestiones relacionadas con el Marco de
sostenibilidad ambiental y social;

e operar de forma transparente y eficaz, llevando registros y manteniendo informados a los reclamantes a
medida que se examinen y traten los casos;

e  garantizar que el mecanismo esté a disposicion de los interesados (sin costo alguno) y se divulgue con
claridad (incluida la informacién de contacto); y

e prestar la debida consideracidn a la confidencialidad de la identidad e informacién de los reclamantes y
adoptar las medidas adecuadas y oportunas para minimizar el riesgo de represalias contra los
reclamantes.

1. Antecedentes e introduccion

Los presentes procedimientos operativos establecen el proceso y las directrices del mecanismo de respuesta de los
interesados del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) por conducto de la Oficina
Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados. Los procedimientos informany
orientan al personal del PNUMA, a los asociados en la aplicacion y ejecucidon del PNUMA y a las personas que
puedan verse afectadas por los programas y proyectos del PNUMA a la hora de plantear y responder a las
inquietudes de los interesados relacionadas con las salvaguardias en el contexto del Marco de sostenibilidad
ambiental y social del PNUMA. El mecanismo de respuesta de los interesados brinda a las personas afectadas la
oportunidad de pedir que se revise el cumplimiento o la resolucidon de una controversia en relacién con las
actividades que el PNUMA emprende o ejecuta en el marco de sus proyectos y programas.

El mecanismo de respuesta de los interesados sirve como mecanismo complementario a los procesos y
mecanismos locales de reparacidn de agravios que se establecen para los proyectos y programas del PNUMA. Los
mecanismos locales de reclamacién deben ser el primer punto de contacto para los interesados que puedan verse
perjudicados por un proyecto o programa del PNUMA. En el caso de que estas inquietudes no se resuelvan a nivel
local, los interesados pueden recurrir al mecanismo de respuesta de los interesados del PNUMA.

2. Finalidad de la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados

La Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados tendra dos funciones
principales:

e un proceso de examen del cumplimiento en respuesta a las reclamaciones de los interesados que
sostengan que las actividades del PNUMA emprendidas o ejecutadas en el marco de sus proyectos y
programas no se ajustan a lo dispuesto en el propio Marco de sostenibilidad ambiental y social del
PNUMA; y



e un procedimiento de presentacion de reclamaciones que permita que las personas supuestamente
afectadas por las actividades del PNUMA emprendidas o ejecutadas en el marco de sus proyectos y
programas accedan a mecanismos apropiados de resolucién de controversias destinados a atender y
abordar las controversias relacionadas con los proyectos.

3. Plantilla y responsabilidades de la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los
Interesados

La Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados se inserta en la Division
de Servicios Corporativos del PNUMA. La Directora de la Divisidon de Servicios Corporativos es la Jefa interina de la
Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados y depende directamente de
la Directora Ejecutiva del PNUMA. La Divisidn de Servicios Corporativos no es responsable de la puesta en marcha
0 ejecucion de ninguna actividad en el marco de los proyectos o programas del PNUMA,; todas las divisiones que
ejecutan proyectos y programas rinden informe directamente a la Directora Ejecutiva Adjunta del PNUMA.

La Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados es responsable del
funcionamiento del mecanismo de respuesta de los interesados del Marco de sostenibilidad ambiental y social, y
lleva a cabo las siguientes actividades:

e Recibe todas las reclamaciones y realiza un examen preliminar para determinar si son admisibles en
funcién de los criterios que se exponen mas adelante;

e Mantiene una lista de expertos independientes acreditados a los que se puede recurrir para el examen del
cumplimiento y la resolucidn de controversias;

e Elabora, a la luz de las cuestiones planteadas, un mandato adecuado para evaluar, investigar o facilitar la
resolucion de las reclamaciones;

o Dirige y supervisa a todos los consultores que participan en el examen del cumplimiento y la resolucién de
controversias;

e Mantiene un sitio web de la Oficina abierto al del publico que incluye, entre otras cosas, un registro
publico de todas las reclamaciones recibidas, su desarrollo y cualquier informe u otro documento que
deba hacerse publico segun se describe en estos procedimientos;

e Presenta informes a la Directora Ejecutiva del PNUMA con las conclusiones y recomendaciones de
examenes del cumplimiento, y los resultados de los procesos de resolucion de controversias;

e Hace un seguimiento de la aplicacidn de las decisiones adoptadas por la Directora Ejecutiva del PNUMA
sobre los examenes del cumplimiento y los resultados de las resoluciones de controversias;

e Rinde informe al menos una vez al afio a la Directora Ejecutiva del PNUMA y a los Estados miembros,
segun proceda, sobre las actividades de la Oficina y pone estos informes a disposicién del publico y los
interesados;

e Elabora informes para la Directora Ejecutiva del PNUMA que prestan asesoramiento sistémico basado en
la experiencia adquirida en casos anteriores;

e  Presta apoyo a medidas encaminadas a garantizar que el mecanismo de respuesta de los interesados se
comunique ampliamente y se ponga a disposicion de los interesados del programa y el proyecto sin coste
alguno;

e Realiza actividades de divulgacion entre las personas que puedan verse afectadas para explicarles el
funcionamiento de la Oficina; y

e Se propone minimizar los riesgos de represalias contra los reclamantes.

4. Presentacion de una reclamacién ante la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia
de los Interesados

Cualquier persona o grupo de personas que considere que se ha visto o pudiese ver afectado por una actividad del
PNUMA emprendida o ejecutada en el marco de sus proyectos y programas puede presentar una reclamacion una
vez que se hayan agotado los procedimientos locales de presentacidn de reclamaciones sin que los problemas se



hayan resuelto de manera satisfactoria. No se aceptaran reclamaciones anénimas, pero se mantendra la
confidencialidad respecto de la identidad de los reclamantes si estos asi lo solicitan. Las reclamaciones pueden
recibirse por medio de un formulario en linea para la manifestacidn de inquietudes sobre proyectos (formulario
web y en PDF en inglés, arabe, chino, espafiol, francés y ruso), por correo electrénico o por correo postal a la
siguiente direccion:

Independent Office for Stakeholder Safeguard-related Response (I0OSSR) &
Director of Corporate Service Division

UNEP

P.0. Box 30552, 00100

Nairobi (Kenya)

Correo electrénico: unep-iossr@un.org

5. Acuse de recibo y registro de reclamaciones ante la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la
Salvaguardia de los Interesados

En un plazo maximo de diez dias habiles desde la recepcién de una reclamacidn, la Oficina Independiente de
Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados acusard recibo de aquella al reclamante y la
reclamacidn quedara registrada en el registro publico de la Oficina (que se describe mas adelante).

6. Determinacion de la admisibilidad de las reclamaciones ante la Oficina Independiente de Respuesta
relacionada con la Salvaguardia de los Interesados

En el curso de los 30 dias habiles siguientes a la recepcion de una reclamacion, la Oficina Independiente de
Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados determinara si esta es admisible e informara de ello
al reclamante, al personal pertinente del PNUMA y al publico a través del registro publico de la Oficina. Para ser
admisible, la reclamacion debe cumplir los siguientes criterios:

e estarrelacionada con una actividad que actualmente se esté poniendo en marcha o ejecutando en su
totalidad o en parte en el marco de un proyecto o programa del PNUMA;

e haber sido presentada por una o mas personas supuestamente afectadas por la puesta en marcha o
ejecucion de la actividad del PNUMA en cuestion, o en su nombre;

e guardar una relacidén directa y exclusiva con el Marco de sostenibilidad ambiental y social del PNUMA,;

e en el caso del examen del cumplimiento, la reclamacién debe plantear cuestiones reales o potenciales
relacionadas con el cumplimiento del Marco de sostenibilidad ambiental y social del PNUMA; y

e lareclamacion no puede proceder de un reclamante que haya planteado la misma cuestion respecto de la
misma actividad en una reclamacion anterior, a menos que se disponga de nueva informacion importante
o que las circunstancias hayan cambiado considerablemente.

Si la reclamacion se considera admisible, la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de
los Interesados también determinard, tras estudiar su naturaleza y la solicitud del reclamante, si la reclamacién se
tramitard mediante el examen del cumplimiento, la resolucién de controversias o ambos.

Si la reclamacion estd relacionada con acusaciones que no guardan una relacion directa y exclusiva con el Marco de
sostenibilidad ambiental y social del PNUMA, pero que pueden merecer el examen de otro érgano de supervision,
inspeccion o investigacion (por ejemplo, en el caso de acusaciones de mala gestion o de procedimientos
administrativos inapropiados), la Oficina dirigira la reclamacion al érgano adecuado del PNUMA o las

Naciones Unidas.

7. La via del examen del cumplimiento

a) Mandato. Una vez que se ha determinado que una reclamacién redne los requisitos para un examen del
cumplimiento, la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados elaborara
y hard publico en un plazo maximo de 20 dias habiles un proyecto de mandato que incluird una propuesta de
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calendario para su investigacion. El personal del PNUMA, el reclamante o reclamantes y otras personas interesadas
dispondran de diez dias habiles para formular observaciones sobre el proyecto de mandato. Después de examinar
todas las observaciones, la Oficina emitira el mandato definitivo, que podra modificarse de nuevo durante el
proceso después de dar una oportunidad similar a los reclamantes y al publico para que formulen observaciones.

b) Investigaciones. La Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados
llevara a cabo el examen del cumplimiento por si misma o recurrird a expertos/consultores acreditados para que lo
realicen con arreglo al mandato. A la hora de llevar a cabo su examen del cumplimiento, la Oficina y sus
expertos/consultores acreditados tendran la autoridad y la responsabilidad de:

e Entrevistar a las personas con informacidn pertinente, incluidos tanto los reclamantes como el personal
del PNUMA familiarizado con el proyecto;

e  Obtenery examinar cualquier documento y otras pruebas conexas;

e  Realizar visitas sobre el terreno.

c) Proyecto de informe sobre el cumplimiento. Tras completar su investigacion, la Oficina Independiente de
Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados preparara y hara publico un proyecto de informe
sobre el cumplimiento que incluira las conclusiones y recomendaciones propuestas. El personal del PNUMA, los
reclamantes y cualquier otra persona o entidad interesada dispondran de 20 dias habiles para formular
observaciones sobre el proyecto de informe. En los informes sobre el examen del cumplimiento se incluira:

o El debate de las fases del procedimiento que se han seguido para examinar las cuestiones suscitadas por
la reclamacion;

e Todos los hechos comprobados, en particular los hechos que evidencien incumplimiento;

e Recomendaciones para que el PNUMA vuelva a la situacion de cumplimiento de su Marco de
sostenibilidad ambiental y social o, en su defecto, para mitigar el perjuicio al reclamante o reclamantes; y

e Una propuesta de plan para la vigilancia de la aplicacién de las medidas recomendadas que el PNUMA
pueda decidir adoptar en respuesta a la reclamacion.

d) Informe definitivo sobre el cumplimiento. En el curso de los 25 dias habiles siguientes a la finalizacion del plazo
de 20 dias para la recepcion de observaciones sobre el proyecto de informe, la Oficina Independiente de Respuesta
relacionada con la Salvaguardia de los Interesados presentara a la Directora Ejecutiva del PNUMA un informe final
sobre el cumplimiento, con inclusidn de las conclusiones y recomendaciones, la copia del cual enviara al
reclamante o reclamantes y publicara en el registro publico de la Oficina.

e) Decision de la Directora Ejecutiva. En un plazo maximo de 25 dias habiles desde la recepcion del informe final
completo del examen del cumplimiento, la Directora Ejecutiva del PNUMA adoptara una decisién definitiva sobre
las medidas que, en su caso, adoptara el PNUMA a fin de que las actividades en cuestion vuelvan a estar en
situacion de cumplimiento con el Marco de sostenibilidad ambiental y social del PNUMA, o para mitigar cualquier
perjuicio al reclamante o reclamantes. La decisidn se remitira al reclamante o reclamantes y se hara publica a
través del sitio web de la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados.

f) Vigilancia. La Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados incluira,
como parte de cualquier informe completo del examen del cumplimiento, un plan de vigilancia y presentacién de
informes respecto de la decision final. El plan de vigilancia puede ajustarse, segun sea necesario. La Oficina
publicard, al menos una vez al afio, un informe de seguimiento sobre el estado de la aplicacion a través de su
pagina web, hasta que la decision se haya hecho plenamente efectiva.

8. La via de la resolucion de controversias

a) Propuesta de una respuesta para la resolucién de controversias. En el curso de los 30 dias habiles siguientes a la
determinacion de que una reclamacion reune los requisitos para la resolucion de controversias, la Oficina
Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados elaborara una respuesta a la
solicitud de resolucion de controversias y la propondra al reclamante o reclamantes. Esta propuesta de respuesta



reflejard las consultas con el reclamante o reclamantes y definira un proceso de resolucién, es decir, qué medidas
se adoptarian para resolver la controversia, quién se encargaria de su adopcion y cual podria ser el calendario del
proceso propuesto de resolucion de controversias. La propuesta de respuesta también debe ponerse en
conocimiento del personal del PNUMA y el publico a través del registro publico de la Oficina Independiente de
Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados. La Oficina puede, por si misma o por conducto de
expertos/consultores acreditados, elaborar o llevar a efecto cualquier propuesta de proceso de resolucion de
controversias.

b) Garantia de la participacion en la resolucién de controversias. Dado que la participacion del reclamante o
reclamantes en los procedimientos de resolucién de controversias es voluntaria, la Oficina Independiente de
Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados velara por que el reclamante o reclamantes
comprendan plenamente sus opciones en relacién con la propuesta de proceso de resolucidn de controversias. La
Oficina también se asegurara de que, segun se estime necesario, se invite al personal del PNUMA u otras partes
interesadas a participar en el proceso de resolucién de conflictos cuando sea necesario.

c) Implementacién de la propuesta de respuesta. Si los reclamantes y la Oficina Independiente de Respuesta
relacionada con la Salvaguardia de los Interesados estan de acuerdo con la propuesta de proceso de resolucién de
controversias, la respuesta debe implementarse segun los términos del acuerdo.

d) Llegar a una conclusion. El proceso de resolucién de controversias continuara hasta que la controversia se haya
resuelto adecuadamente a satisfaccion de todas las partes, o hasta que una o mas partes decidan que no es
probable que seguir adelante se traduzca en nuevos progresos. Si se ha llegado a un acuerdo total o parcial para
poner fin al proceso, ello debe documentarse vy, si asi lo convienen las partes, hacerse publico a través del registro
publico de la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados. Si no se
alcanza un acuerdo, se hara publico un resumen de las medidas adoptadas para resolver la controversia a través
del registro publico de la Oficina. El proceso ha finalizado y se redactara una nota de cierre que se publicard en el
registro publico. Un reclamante puede decidir volver a solicitar un examen del cumplimiento en una fase posterior.

e) Informe final sobre el proceso de resolucion de controversias. En el plazo de 25 dias habiles después de que se
haya alcanzado un acuerdo total o parcial para poner fin al proceso, la Oficina Independiente de Respuesta
relacionada con la Salvaguardia de los Interesados presentara a la Directora Ejecutiva del PNUMA un informe final
sobre el proceso de resolucidn de controversias que incluird una referencia a ese acuerdo. Se enviara una copia al
reclamante o reclamantes y se hara publica a través del registro publico de la Oficina.

f) Seguimiento de los resultados acordados. Salvo que las partes hayan resuelto otra cosa en el acuerdo final, la
Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados hard anualmente un
seguimiento de la aplicacion del acuerdo y publicara en el registro publico de la Oficina un resumen de los
progresos realizados al respecto. La presentacion de esos informes anuales continuara hasta el cumplimiento cabal
del acuerdo.

9. Mantenimiento del sitio web de la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los
Interesados, incluido el registro publico

Como se menciona en el punto 3, la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los
Interesados mantendra un sitio web de acceso publico que incluira informacién general sobre la Oficina, el Marco
de sostenibilidad ambiental y social y el Mecanismo de Respuesta de los Interesados del PNUMA, asi como un
registro publico de todas las reclamaciones recibidas, su desarrollo, y cualquier informe u otro documento que se
deba hacer publico segun se describe en estos procedimientos. Ademas de la informacién especifica sefialada en
los procedimientos anteriores, la Oficina también divulgara sistemdaticamente la siguiente informacion:

e informacién basica sobre los procesos de examen del cumplimiento y resolucidn de controversias;
e instrucciones sobre como presentar una reclamacion;
e el Marco de sostenibilidad ambiental y social del PNUMA y otras politicas pertinentes;



e el registro publico, con inclusién de informacion relativa a la recepcion, tramitacion y resolucion de cada
reclamacién, y de toda la informacién sefialada en los procedimientos anteriores, como por ejemplo la
reclamaciodn, las conclusiones sobre la admisibilidad, los mandatos, los proyectos y versiones definitivas
de los informes sobre el cumplimiento, las propuestas de respuestas para la resolucién de controversias, y
los proyectos y versiones definitivas de los informes de seguimiento; y

e informes anuales con la descripcidn de las actividades de la Oficina Independiente de Respuesta
relacionada con la Salvaguardia de los Interesados.

10. Medidas temporales y preventivas

Sin perjuicio de los procedimientos expuestos anteriormente, si en cualquier momento tras la recepcion de una
reclamacion la Oficina Independiente de Respuesta relacionada con la Salvaguardia de los Interesados considera
gue existe un riesgo inminente de que el reclamante o reclamantes u otras personas afectadas sufran un dafio
considerable e irreversible, la Jefa de la Oficina puede recomendar a la Directora Ejecutiva del PNUMA que esta
adopte medidas provisionales encaminadas a hacer frente al dafio inminente en espera de la finalizacion de los
procesos de examen del cumplimiento o resolucién de controversias.



