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Control de Cambios

Rev.04: Se adecua conceptos de denuncia Laboral por Reclamos laborales

Se referencia el procedimiento P-CP-016 Gestión de Crisis 

Cambios en los nombres de la Estructura de Genneia

Adecuaciones de responsabilidades en CECO para remitir la recepción de denuncias

Entre otros cambios generales

Dic. 2020 – CL-PV-JC-JW-VC

Rev. 03: Se adecua alcance del documento según la nueva definición. 

Se delegan las responsabilidades del Chief Compliance Officer al responsable del 

Programa de Compliance. Se reemplaza uso del formulario de declaración de conflicto 

de interés, por ficha digital. 

Se agrega al personal del Ceco en responsabilidades y se incorpora la línea telefónica 

0800-555-8883. Se detalla el uso del formulario RP-SH-026-06 “Protocolo atención 

de emergencias 0800”, para registrar las comunicaciones recibidas por los 

telefonistas del 0800.

En ítem 6.2 Se integra el Instructivo mecanismo quejas, consultas y reclamos- 

Responsable en sitio(I-AS-001). 

Se reemplaza mail de comunicacion@genneia.com.ar por 

comunidad@genneia.com.ar. 

Se incorpora buzón de sugerencias gestionado por Comunicaciones Internas. 

Se introduce el uso de los Registros RP-CP-012-05 “Registro de Buzón de Reclamos, 

Consultas y Sugerencias laborales” y RP-CP-012-06 “Control de Buzón de Reclamos 

/ Consultas y Sugerencias Laborales”.

Rev 02: se modifica el punto 7 para incorporar el registro RP-CP-012-04.

Rev 01: se modifica los puntos 5.2.1, 5.2.2, 5.6.2, 5.8.2 y 7. Se reemplazó “Libro de 

comunicaciones” por “Libro de QCYR”.

Rev 00: La puesta en vigencia de este procedimiento integra en un único documento 

la metodología para la gestión de las consultas, quejas, sugerencias, denuncias y 

declaraciones de conflictos de interés (unificando las gestiones descriptas en los 

mailto:comunidad@genneia.com.ar
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procedimientos P-RE-003 rev. 03 y P-AI-001 rev. 00). 
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1. OBJETIVOS

Establecer la metodología para la gestión de las consultas, quejas, sugerencias, 

denuncias y declaraciones de conflictos de interés, con el objeto de anticipar y/o 

prevenir potenciales conflictos, brindar a las partes interesadas respuestas adecuadas 

y lograr acuerdos satisfactorios.

2. ALCANCE

El presente documento alcanza a todas las comunicaciones recibidas a través de los 

canales existentes aquí mencionados, desde el momento de su recepción hasta 

corroborar que la parte interesada reciba una respuesta. 

El mismo aplica a todos los empleados de Genneia y de sus compañías controladas 

(“Genneia”). Como también, a quienes reciban comunicaciones objeto de este 

procedimiento, ya sean contratistas, por sus actividades o contratos derivados de 

la relación con Genneia, o terceras partes actuando en su representación.

3. REFERENCIAS

- Norma de Desempeño 1 “Evaluación y gestión de los riesgos e impactos 

ambientales y sociales de la Corporación Financiera Internacional” (IFC).

- Código de Conducta.

- Código de Conducta a proveedores

- Política del Sistema integrado de Gestión.

- Política de Reporte de Compliance

- Procedimiento P-AI-001 Protocolo de Gestión de Denuncias y Conflictos de Interés.

- Procedimiento P-CP-016 “Gestión de Crisis”

4. DEFINICIONES

Conflicto: Una disputa seria y potencialmente costosa, percibida o real, sobre 

valores incompatibles o intereses más tangibles. Cuando se llega a la acción, los 
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conflictos son a menudo perjudiciales para todos los involucrados, en términos de 

relaciones, tiempo, personal, recursos y costo de oportunidad necesarios para 

resolverlo.

Conflicto de interés: situación en la que el juicio del empleado/a y la integridad de 

una acción tienden a estar indebidamente influenciados por un interés secundario de 

acuerdo con el Código de Conducta.

Consultas: preguntas / dudas o solicitudes de información planteadas por las partes 

interesadas, relacionadas a las actividades desarrolladas por Genneia y/o sus 

contratistas / subcontratistas.

Contratista: Parte interesada constituida por personas físicas o jurídicas que tiene 

un contrato de suministro de bienes o servicios con Genneia; personas físicas que 

tienen relación con los contratos de Genneia y que prestan su servicio de manera 

principal dentro de las instalaciones de la empresa (clientes y proveedores).

Denuncias: es la acción y efecto de avisar, noticiar, declarar la irregularidad o 

ilegalidad de algo.

MQCYR: mecanismo de quejas consultas y reclamos. Involucra todas las acciones y 

canales que posee la compañía para facilitar la comunicación con la comunidad.

Parte Interesada: toda persona, grupo de personas u organización público o 

privada que pueda verse afectada o percibirse como afectada por una decisión o 

actividad de la compañía.

Queja: es la expresión de insatisfacción potencial o real hecha a una organización, 

relacionado con sus productos o hacia el mismo proceso, donde se espera una 

respuesta o resolución explícita o implícita.

Sitios: Centros Operativos, proyectos y Sede de Genneia.

Sugerencias: es el aporte de ideas, iniciativas o cualquier otro comentario 

relativo a nuestras actuaciones.

Urgente: que requiere una acción inmediata en función del impacto real o potencial.

Reclamos Laborales: Un reclamo es un problema o disputa que el empleado no 

puede resolver directamente con su supervisor. Puede ser de tipo Sindical, Judicial o 

una manifestación por considerar incumplimientos en el contrato laboral por parte de 
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la empresa.

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Comité de Auditoria

5.1.1. Evaluar si las denuncias derivadas son procedentes y, en tal caso, instruir en 

la modalidad de la investigación.

5.1.2. Aprobar e instruir la ejecución de los planes de acción (cuando sea necesario) 

derivados de la investigación.

5.2. Dirección Técnica y Operaciones (DTO) (Jefe de sitio / PM)

5.2.1. Asegurar la implementación y mantenimiento de los canales físicos dispuestos 

en sitio dando a conocer tanto a contratistas/ personal de Genneia, como al personal 

de seguridad patrimonial, todos los canales de comunicación con los que cuenta la 

empresa, tanto en etapa de obra como de operación.

5.2.2. Designar en el registro RP-CP-012-01 “Responsable de recepción de 

comunicaciones” un responsable para cada sitio a cargo de la recepción y chequeo 

de los canales de comunicación que se realicen en forma personal y/o a través de los 

canales físicos dispuestos, quien deberá luego remitir las mismas a los responsables 

de gestionar según el área. 

5.2.3. Difundir entre los trabajadores de Genneia y contratistas el nombre y datos 

de contacto del responsable designado de cada sitio.  

5.3. Oficina de Conducta Empresarial / Responsable del programa de 

Compliance

5.3.1. Asegurar la implementación y mantenimiento de los canales de comunicación 

directos para la recepción de denuncias y declaraciones de conflictos de interés.

5.3.2. Recibir, evaluar, clasificar y gestionar las denuncias y declaraciones de 

conflictos de interés que se presenten, así como también alertar, por el tenor de la 

comunicación recibida, que la misma posee características tales que requiera ser 

evaluada como un evento con potencial situación de Crisis según P-CP-016 “gestión 
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de Crisis”

5.3.3. Recibir, evaluar y derivar a quien corresponda las comunicaciones que no 

fueran de su competencia.

5.3.4. Recopilar antecedentes necesarios para derivar, dar tratamiento o evaluar la 

necesidad de elevar al Comité de Auditoría las denuncias o declaraciones de conflicto 

de interés recibidos.

5.3.5.  Dar respuesta al área de dónde provino la denuncia, de corresponder.

5.3.6.  Realizar seguimiento y reportes de indicadores de cumplimiento de la gestión 

de denuncias y declaraciones de conflictos de intereses.

5.4. Gerencia de Administración de Personal y Relaciones Laborales

5.4.1. Asegurar la implementación y mantenimiento de los canales propios de 

comunicación con los empleados en cada sitio.

5.4.2. Asegurar que los contratistas conozcan y comuniquen a sus dependientes el 

presente procedimiento. 

5.4.3. Recibir, evaluar, clasificar y gestionar las consultas, quejas, sugerencias y 

reclamos en materia laboral que se presenten, así como también alertar, por el tenor 

de la comunicación recibida, que la misma posee características tales que requiera 

ser evaluada como un evento con potencial situación de Crisis según P-CP-016 

“gestión de Crisis”

5.4.4. Analizar y evaluar los asuntos planteados en las comunicaciones recibidas a 

través de los canales mencionados y derivar en forma inmediata a la Oficina de 

Conducta Empresarial, a la Jefatura de Sustentabilidad o las áreas implicadas, 

cualquier consulta, queja, de carácter urgente y/o que no resulte de su competencia.

5.4.5. Recopilar antecedentes necesarios para dar tratamiento o evaluar la necesidad 

de involucrar otro sector de la compañía.

5.4.6. Dar respuesta al área o parte interesada de dónde provino la denuncia, de 

corresponder.

5.4.7. Realizar seguimiento y registro de la gestión de comunicaciones de conflictos 

laborales en el formulario RP-CP-012-06 “Control de Buzón de Reclamos / Consultas 
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y Sugerencias Laborales”.

5.4.8. Colaborar en el tratamiento de las declaraciones de conflicto de interés de los 

empleados.

5.4.9. Archivar los registros con la resolución de los empleados.

5.4.10. Comunicar a quien corresponda la resolución, queja o consulta.

5.5. Jefatura de Sustentabilidad

5.5.1. Asegurar la implementación, mantenimiento y divulgación de los canales 

propios de comunicación con la comunidad en cada sitio y su área de influencia, 

permitiendo la accesibilidad a todas las partes interesadas y miembros de la 

comunidad, incluyendo a los grupos más vulnerables.

5.5.2. Poner a disposición de la comunidad el mecanismo de gestión de las 

comunicaciones, en un lenguaje claro, accesible y culturalmente adaptado a cada 

comunidad. Realizar comunicaciones específicas si se detectaran partes afectadas.

5.5.3. Recibir, evaluar, clasificar y gestionar las consultas, quejas, sugerencias en 

materia social que se presenten, así como también alertar, por el tenor de la 

comunicación recibida, que la misma posee características tales que requiera ser 

evaluada como un evento con potencial situación de Crisis según P-CP-016 “gestión 

de Crisis”

5.5.4. Monitorear el tratamiento de las consultas, quejas y sugerencias recibidas de 

la comunidad y supervisar el correcto registro de las gestiones en el formulario RP-

CP-012-02 “Seguimiento del Mecanismo de Quejas, consultas y Reclamos (QCyR)”. 

5.5.5. Registrar en el formulario RP-CP-012-02 aquellas comunicaciones recibidas a 

través del correo electrónico, el Whatsapp y el teléfono fijo dispuesto para la 

comunidad, y las comunicaciones del CECO que correspondan según lo establecido 

por este procedimiento. 

5.5.6. Analizar y evaluar los asuntos planteados en las comunicaciones recibidas a 

través de los canales mencionados y derivar en forma inmediata a la Oficina de 

Conducta Empresarial, a la Gerencia de Administracion del personal y relaciones 

laborales y/o otras las áreas implicadas, cualquier consulta, queja, de carácter 
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urgente y/o que no resulte de su competencia.

5.5.7. Llevar registro de indicadores de cumplimiento del presente procedimiento 

(cantidad y tipo de comunicaciones recibidas, estatus de las respuestas y soluciones 

propuestas, etc.).

5.5.8. Definir la estrategia de respuestas correspondientes en conjunto con los 

responsables del sitio acorde al nivel de urgencia y a la criticidad y hacer su 

seguimiento.

5.5.9. Ajustar los programas de gestión social, según corresponda, en base a las 

comunicaciones recibidas.

5.5.10. Brindar soporte a la Dirección Técnica y Operaciones (DTO) para 

difundir el presente procedimiento entre los trabajadores de Genneia, contratistas y 

proveedores y su correcta implementación.

5.6. Comunicaciones Internas

5.6.1. Recibir las consultas y/o sugerencias que se reciban mediante el buzón de 

Sugerencias disponible en el portal Self service y derivarlas a los sectores 

correspondientes para su tratamiento. 

5.7. Responsable designado en el sitio

5.7.1. Resguardar y tener a disposición en caso de ser solicitado el libro de QCyR del 

Sitio.

5.7.2. Chequear semanalmente las comunicaciones recibidas a través de los buzones 

en sitio o libro de QCYR completando los formularios “Registro de entrada de buzón 

y libro de QCYR” (RP-CP-012-03) y “Control de Buzón de Reclamos / Consultas y 

Sugerencias Laborales” (RP-CP-012-06) con las novedades. Elevar dichos registros, 

según corresponda, a los responsables designados de acuerdo con este 

procedimiento. 

5.7.3. Atender las consultas que se generen en sitio en forma presencial y dejarlas 

documentadas en el Libro de QCYR.
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5.7.4. Definir en conjunto con el área de Asuntos sociales, la estrategia de 

respuestas para las comunicaciones recibidas por parte de la comunidad, acorde al 

nivel de urgencia y a la criticidad.

5.7.5. Ejecutar las acciones que correspondan y dejar documentado su tratamiento 

completando el formulario RP-CP-012-02 “Seguimiento del Mecanismo de Quejas, 

consultas y Reclamos (QCyR)”, dejando trazabilidad de las gestiones realizadas. 

5.7.6. En el caso de recibir una denuncia deberá ser asentada en el libro y esta 

deberá ser remitida vía mail al área de Oficina de Conducta Empresarial.

5.8. Personal del CECO

5.8.1. Responder llamadas telefónicas recibidas en el 0800-555-8883, registrar la 

información recibida y comunicar el mensaje al área correspondiente en forma 

inmediata. 

5.8.2. En el caso de recibir una denuncia deberá indagar la mayor información 

posible y remitirla a la oficina de conducta empresarial asentando en el registro 

únicamente recepción de denuncia anónima o nominada con la fecha de recepción y 

derivación.

5.9. Contratistas

5.9.1. Difundir entre sus trabajadores y proveedores los canales de comunicación 

disponibles de Genneia, el nombre del responsable en sitio del mecanismo de quejas, 

consultas y reclamos (MQCYR) provisto por Genneia, así como el presente 

procedimiento de manera que conozcan los medios para comunicarse y/o realizar 

algún tipo de denuncia, reclamo o sugerencia de mejora.

5.9.2. Recibir cordialmente las consultas, quejas, sugerencias y denuncias que 

provengan de partes interesadas, o la declaración de un conflicto de interés expuesta 

por otro colaborador bajo su supervisión. Documentar toda la información y remitirla 

a los canales formales establecidos por Genneia.

6 DESARROLLO
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6.1 Generalidades

Las causas que motiven las comunicaciones a la compañía de partes interesadas 

podrían ser, entre otras:

a) Solicitudes de información sobre distintos aspectos vinculados a las 

operaciones/proyectos de Genneia (Consultas).

b) Quejas de vecinos de los sitios, por inconvenientes derivados de su actividad 

específica.

c) Quejas por actitudes del personal de la compañía y/o sus contratistas. 

d) Quejas relacionadas con cuestiones relacionadas a la Sustentabilidad.

e) Sugerencias sobre los procesos, servicios, actividades o prácticas de Genneia. 

(internos o externos) que afectan a una o muchas partes interesadas.

f) Solicitudes de apoyo a eventos y/o iniciativas, donaciones, visitas (Consultas). 

g) Denuncias.

h) Declaraciones de conflictos de interés.

i) Consultas y quejas de los empleados de Genneia y/o sus contratistas.

j) Reclamos laborales. 

k) Agradecimientos y felicitaciones.

Las comunicaciones alcanzadas por el presente documento se gestionan de acuerdo 

con el siguiente cuadro resumen:



Sistema Integrado de Gestión 

Procedimiento

Gestión de consultas, quejas, sugerencias, 
denuncias y declaraciones

Código: P-CP-012

Fecha Vigencia: 10/12/2020 Versión: 04 Página 13 de 25

La compañía cuenta con canales específicos para las comunicaciones alcanzadas. 

Adicionalmente, todos los empleados de la compañía pueden dirigirse de manera 

presencial a los responsables o superiores que considere pertinente. Los mismos 

deberán gestionar o elevar la comunicación, según corresponda, de acuerdo con este 

procedimiento.

Toda consulta, queja, denuncia y sugerencia que ingrese por los medios dispuestos 

en los sitios deberá ser remitida por el responsable designado en sitio, al área que 

corresponda de acuerdo con este procedimiento. En todos los casos, la remisión de 

información debe hacerse a través de un correo electrónico, adjuntando la copia de 

la comunicación original y toda otra información pertinente, salvo que ingrese por 

buzón de Denuncias laborales. (Ver punto 6.4 para estos casos).

En cada sitio, se deberá confeccionar el registro de “Responsable de recepción de 

comunicaciones” (RP-CP-012-01) detallando los responsables designados, y el mismo 

deberá ser archivando en la ruta: 

Z:\SIG Sistema Integrado de Gestión\7. Archivo Registros SIG\SGS (MQCyR)\MQCYR

El responsable de recepción de comunicaciones debe tener en su poder el Libro de 

Quejas, Consultas y Reclamos (QCYR) y ofrecerlo cada vez que alguna persona se 

aproxime al centro operativo/ Obra con alguna inquietud. Para preservar la 

información confidencial, el libro deberá quedar guardado bajo llave y no deberá ser 

transportado por fuera del sitio.
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Solamente en aquellos sitios que no se cuente con personal permanente de Genneia 

se autoriza a dejar el Libro de QCYR en el acceso a cargo del personal de seguridad 

patrimonial, advirtiendo a dicho personal que en caso de pérdida del mismo se 

realizará la debida investigación y denuncia.

En caso de ausentarse de la oficina/obra, el responsable asignado deberá dejar a una 

persona designada en poder del Libro de Quejas, Consultas y Reclamos y avisar al 

personal de seguridad patrimonial o a quien controle el acceso a cargo de quién queda 

el Libro.

Los llamados recibidos a través de las líneas telefónicas publicadas serán atendidos 

desde el Centro de Control operativo, quienes registrarán en el formulario RP-SH-

026-06 “Protocolo atención de emergencias 0800” los datos del contacto y tomar 

nota del mensaje con el mayor detalle posible, excepto que se trate de una denuncia 

donde solo se asentara en el formulario fecha de recepción y derivación. Luego, 

remitirán dicha información vía correo electrónico al área correspondiente. 

6.2. SUGERENCIAS, QUEJAS Y CONSULTAS DE LA COMUNIDAD

El Mecanismo de Gestión de Sugerencias, Quejas y Consultas de la comunidad tiene 

como objeto facilitar la recepción y tratamiento oportuno de dichas comunicaciones 

apuntando a resolver o anticipar situaciones potencialmente conflictivas mediante el 

diálogo y la negociación.

El mecanismo y sus canales deberán ser accesibles, especialmente a los afectados, 

y brindar resultados justos, equitativos y duraderos, en un plazo razonable después 

de iniciada la comunicación. La jefatura de Asuntos Sociales y sustentabilidad 

dispone de medios y mecanismos transparentes para facilitar la recepción de las 

comunicaciones y responder a las mismas.

El proceso de gestión de las comunicaciones tendrá por objeto ser predecible, 

transparente y fiable para todas las partes interesadas, incluyendo a los grupos más 

vulnerables; brindar un marco de confianza, respeto y confidencialidad a todas las 

partes interesadas que presenten una consulta, queja o sugerencia; y ofrecer 

resultados  que  sean  considerados  justos,  equitativos,  efectivos  y  duraderos, 

previendo además que los mismos ocurran en un lapso adecuado de tiempo desde la 
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presentación de la consulta, queja o sugerencia.

6.2.1 Divulgación de la existencia del Mecanismo de Quejas, Consultas y 

Reclamos

Los canales de comunicación con la comunidad serán implementados para los 

proyectos en etapa constructiva, y los sitios operativos hasta el fin de la operación. La 

Jefatura de Asuntos sociales y Sustentabilidad será responsable de su implementación y 

divulgación a la comunidad.

El responsable designado en cada sitio debe dar a conocer tanto a contratistas, 

trabajadores de la obra/sitio como al personal de seguridad patrimonial, todos los 

canales de comunicación con los que cuenta Genneia (sitio web, teléfono, WApp, 

mail, Libro QCYR, buzón) así como también divulgar quién es el responsable del Libro 

para que puedan comunicarse en caso de que alguien lo requiera.

El Libro de QCYR estará disponible durante el horario laboral y también los folletos 

de presentación de cada sitio que contienen los canales de comunicación. El 

responsable de recepción de comunicaciones deberá tener disponibles al menos 10 

(diez) para entregar al personal de seguridad patrimonial, si hubiera, para que 

puedan ser ofrecidos a las personas que se acerquen al parque.

El Responsable de cada sitio deberá solicitar la reposición de los folletos a la Jefatura 

de Asuntos Sociales y sustentabilidad.

El tratamiento de las comunicaciones consta de cuatro partes:

6.2.2 Recepción de comunicaciones

Los miembros de la comunidad pueden contactar a GENNEIA a través de las 

siguientes alternativas de comunicación:

a) Correo electrónico: comunidad@genneia.com.ar

b) Línea telefónica 0800-555-8883 y las publicadas en el sitio web y divulgadas 

en los sitios. 

c)  Contacto de Whatsapp: +54 9 11 3592-1972

d) Libro de QCYR en los sitios.

mailto:comunidad@genneia.com.ar
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e) Buzón de diálogo en el perímetro externo de los sitios (a evaluar en cada sitio 

su implementación).

f) Formulario en la página web: www.genneia.com.ar

G) Personalmente en el sitio /sede central.

Estos canales serán divulgados y estarán disponibles para la comunidad.

En caso de registrar una comunicación en el libro de QCYR, el original (hoja blanca 

del Libro) deberá estar firmado por el responsable de recepción de comunicaciones y 

se deberá ofrecer el duplicado (hoja rosa) a la persona que generó la consulta, a 

modo de constancia de acuse de recibo.

Si un miembro de la comunidad no deseara dejar por escrito su inquietud, el 

responsable asignado deberá generar esa evidencia, firmando el “Registro de entrada 

de buzón y libro de QCYR” para dejar asentada la situación.

En caso que un miembro de la comunidad presente su comunicación por medio de 

un escrito, el responsable asignado deberá adjuntar esa nota a una hoja del libro 

(adherir con un gancho o goma plástica), registrando la fecha, una breve descripción 

del acontecimiento y el remitente. 

Aquellos incidentes reportados por un contratista también deberán ser tratados 

acorde a lo antes descripto: se deberán registrar en el Libro, describiendo 

brevemente cuando fue tomado el incidente, a través de cual medio (mail, oral, etc), 

quien fue la persona que recibió el incidente en primera instancia y el motivo del 

mismo. Se deberán adjuntar todas las evidencias del caso.

6.2.3 Revisión del libro y buzón. Registro de incidentes

La frecuencia de revisión del buzón de la comunidad y del libro no deberá exceder la 

semanal. 

Los responsables de cada sitio deberán completar el formulario RP-CP-012-03 

“Registro de entrada de buzón y libro de QCYR” y cargar los mismos en la carpeta de 

“Comunidad” correspondiente a cada sitio, adjuntando el escaneado del libro (de 

corresponder), y todas las evidencias con las que se cuenten (mails, notas, etc). En 

caso de no haber registros sólo indicar “sin registros” o “S/R” en la columna que 

http://www.genneia.com.ar/
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corresponda.

Los archivos deberán codificarse según lo siguiente: 

 Registro de entrada de buzón y libro de QCYR: “Ctrol Libro_mes”.
 Hoja del Libro: “Libro_mes_XX” (últimos 2 N° de hoja)
 Notas respaldatorias: “Evidencia_mes_XX” (últimos 2 N° de hoja)

Para los sitios bajo el programa de generación de energía eléctrica a partir de fuentes 

renovables “Renovar”; la periodicidad de carga de este registro debe realizarse de 

forma mensual. Mientras que, para el resto de los sitios, el reporte puede realizarse 

de forma semestral. 

Nota: En los casos de comunicaciones que requieran una respuesta, sean 

consideradas urgentes o no, adicionalmente a confeccionar el formulario y archivarlo 

en la carpeta antes mencionada, se deberá notificar de forma inmediata vía mail a 

la jefatura de asuntos sociales y sustentabilidad, para dar inicio a su tratamiento. 

Para nuclear el seguimiento de los temas en tratamiento relacionados con cuestiones 

con la comunidad, cada comunicación recibida a su vez deberá ser registrada por el 

responsable del MQCYR en el formulario RP-CP-012-02 “Seguimiento del Mecanismo 

de Quejas, consultas y Reclamos (QCyR)”, donde cada responsable detallará las 

comunicaciones recibidas en su sitio. Aquellos contactos recibidos a través del CECO, 

líneas fijas, Whatsapp o mail de la comunidad, serán cargadas en dicho registro por 

la jefatura de Asuntos sociales y sustentabilidad. 

Los registros evidenciando el cumplimiento de este procedimiento deberán ser 

almacenados en la carpeta correspondiente a cada sitio en la ruta:

Z:\SIG Sistema Integrado de Gestión\7. Archivo Registros SIG\SGS (MQCyR)\MQCYR

Toda consulta, queja, denuncia y sugerencia que ingrese por cualquiera de los medios 

antes listados, que no sea competencia de la Jefatura de Asuntos Sociales y 

Sustentabilidad deberá ser derivada al Área correspondiente, con la mayor 

antelación posible. Cuando la comunicación corresponda a una denuncia o a una 

declaración de conflicto de intereses deberá ser remitida por el responsable a la 

Oficina de Conducta Empresarial. Las comunicaciones que correspondan a asuntos 

laborales deberán ser remitidas a la Gerencia de Administración de Personal y 
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Relaciones Laborales. En todos los casos la remisión de información debe hacerse 

a través de un correo electrónico, adjuntando la copia de la comunicación original 

y toda otra información pertinente.

El registro para seguimiento de las consultas, quejas y sugerencias contendrá como 

mínimo la siguiente información:

a) el motivo de esta, especificando de la mejor manera posible; si fuera una 

queja, los hechos en que se funda;

b) el momento en que se han producido los hechos, con indicación de fecha y 

hora de ser posible;

c)  la determinación del lugar donde se ha producido el hecho que ha motivado 

la queja, especificando en lo posible localidad y predio;

d) de ser posible, las personas involucradas; y

e) la identificación de la/s parte/s interesada/s, y la información necesaria que 

permita su contacto para la respuesta respectiva (números telefónicos de 

contacto, domicilio, correo electrónico, otros).

6.2.4.  Evaluación

Toda consulta, queja y sugerencia de la comunidad será evaluada respecto a su 

pertinencia teniendo en cuenta:

- Si el reclamo está relacionado con la compañía, el sitio, sus operaciones y/o 

la de sus contratistas.

- Sí afecta la confidencialidad de Genneia.

También se evaluará su nivel de criticidad, especificando si el motivo de la 

comunicación es urgente o regular.

 Regular: que no requiere de una acción inmediata en función del impacto 

real o potencial.

 Urgente: que requiere una acción inmediata en función del impacto real o 
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potencial.

Todas las consulta o sugerencia deberá ser tratada y, siempre que se dispongan de 

los datos de contacto, respondida.

6.2.5.  Respuesta

El primer contacto con la parte interesada, luego de recibida la consulta, queja o 

sugerencia, se hará con la mayor celeridad posible de acuerdo con la prioridad 

asignada en la etapa de evaluación. La jefatura de asuntos sociales y sustentabilidad 

analizará la información provista por el responsable, y en conjunto definirán la 

estrategia de respuesta más conveniente según el caso. 

Si la comunicación es desestimada, la parte interesada será informada por Genneia a 

través del área de asuntos sociales o del responsable de relaciones con la comunidad. 

Se deberá dejar constancia de la notificación y la misma se archivará en formato 

digital.

En caso de que la queja se considere pertinente, la misma deberá ser atendida y 

respondida por Genneia en un lapso acorde a su urgencia, a saber;

- Urgente: Deberá ponerse en contacto inmediatamente con el reclamante, 

según corresponda y brindar una solución en el menor tiempo posible acorde a la 

criticidad de la queja, consulta o reclamo.

- Regular: Deberá darse tratamiento y resolución a la misma en un plazo 

oportuno, siendo prioritarias aquellas de carácter urgente.

Nota: En todos los casos, la información que se brinde debe ser pertinente, relevante 

y entendible para quién realiza la consulta.

Las respuestas formales de Genneia a las partes interesadas serán enviadas a través 

de correo electrónico o carta formal con acuse recibo. En ambos casos, la respuesta 

deberá hacer referencia al N° de Ingreso de la consulta, queja o sugerencia.

Respuestas a quejas recibidas en forma telefónica o por correo electrónico podrán 

ser respondidas por esos medios.

Se dará tratamiento interno a las quejas y sugerencias que se reciban en forma 
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anónima si bien no se podrá, en ese caso, brindar una respuesta.

La solución puede ser propuesta por GENNEIA, por la parte interesada, por una 

negociación conjunta o si es pertinente por un tercero (i.e. técnico específico).

La parte interesada tendrá 30 días para manifestar su conformidad o disconformidad 

con la respuesta de GENNEIA. Transcurrido ello y de no haber nuevos antecedentes, 

se considerará cerrada.

6.2.6.  Resolución de Conflictos

Cuando ante una queja, la parte interesada manifieste su inconformidad ante las 

respuestas entregadas, se realizarán reuniones con la o las partes interesadas, o 

cualquier otro medio conducente a una solución adecuada y debidamente 

consensuada, cuando corresponda.

En el caso que, no obstante, todo lo anterior, se agoten los mecanismos de diálogo 

y buena fe para acordar una solución, la parte interesada siempre podrá utilizar los 

mecanismos legales que estime pertinente.

6.3 DENUNCIAS Y DECLARACIONES DE CONFLICTOS DE INTERÉS

Genneia sigue su Política sobre Reporte de Compliance de acuerdo con el punto 1.2 

del Código de Conducta. Adicionalmente la Oficina de Conducta Empresarial y el 

Responsable del programa de Compliance se guiarán por el Procedimiento P-AI-

001 Protocolo de Gestión de Denuncias y Conflictos de Interés para realizar 

la gestión de denuncias y declaraciones de conflictos de interés de los que sean 

puestos en conocimiento. (Ver proceso Gestión de denuncias y conflictos de interés 

(FP-AI-001))

En caso de denuncia, cualquier parte interesada puede contactar a Genneia a través 

de los siguientes medios;

a) Correo electrónico: conducta.empresarial@genneia.com.ar

b) 0800 555 7733 Linea de emergencia

b)  Formulario en la página web: www.genneia.com.ar

mailto:conducta.empresarial@genneia.com.ar
http://www.genneia.com.ar/
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d)  Ficha digital de Declaración Conflicto de Interés 

e)  De forma presencial en la Oficina de conducta empresarial, según 

corresponda.

A su vez, de acuerdo con el Código de Conducta, se solicita que los colaboradores 

completen el registro de declaración de conflicto de intereses, que deberá ser 

actualizado anualmente o al momento de generarse una situación nueva de conflicto. 

Los registros de estos serán remitidos a la Gerencia de Administraciones y Relaciones 

Laborales para su archivo.

La Oficina de Conducta Empresarial y/o el responsable del programa de 

Compliance analizarán cada comunicación, de forma preliminar, para definir si la 

denuncia o conflicto es procedente, debe ser derivado, si requiere de seguimiento o si 

debe ser desestimado. A su vez, definirá si es necesario involucrar a otras Áreas de 

la compañía o recomendar una investigación interna, para lo cual lo elevará a 

consideración del Comité de Auditoria, quien instruirá a investigación interna o 

tercerizada, cuando lo evalúe procedente.

Toda consulta, queja, denuncia y sugerencia que ingrese por cualquiera de los medios 

antes listados, que no sea competencia de la Oficina de Conducta Empresarial / 

Responsable del programa de Compliance deberá ser derivada al Área 

correspondiente con la mayor antelación posible, adjuntando la copia de la 

comunicación original y toda otra información pertinente.

Los contratistas / proveedores / empleados deberán informar rápidamente cualquier 

sospecha de violación o inquietud sobre el cumplimiento del Código de Conducta, 

leyes, Políticas de la Compañía u otras disposiciones legales.

Cualquier persona puede denunciar una sospecha de violación o problema de 

cumplimiento de forma anónima. Sin embargo, si se identifica a sí mismo, Genneia 

puede informarlo acerca de la resolución de la denuncia o conflicto de interés. La 

identidad e información proporcionada por la persona se compartirá solo, según sea 

necesario, para resolver la denuncia o conflicto de interés. Los empleados que de 

buena fe informen presuntas violaciones, recibirán el respaldo de la Compañía dada 

su condición de denunciante de buena fe, frente a cualquier represalia y 

discriminación. Tomar represalias contra un empleado por hacer un informe es una 
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violación grave al Código de Conducta y el colaborador que la cometa estará sujeto 

a medidas disciplinarias y sanciones. 

La respuesta, resolución o conclusión obtenida concluido el proceso, deberá ser 

registrada en el Registro de Denuncias (RP-AI-001-01), tal como se establece según 

el proceso Gestión de denuncias y conflictos de interés, y trasmitida por la Oficina de 

Conducta Empresarial a las partes interesadas de manera oportuna.

6.4 CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS LABORALES

En caso de consultas, sugerencia, quejas o reclamos laborales los colaboradores de 

Genneia, como los empleados de las contratistas o proveedores pueden contactar a 

Genneia a través de las siguientes alternativas de comunicación:

a) Correo electrónico del Gerente de Administración de Personal y Relaciones 

Laborales

b) Buzón en los sitios.

c) Formulario en la página web: www.genneia.com.ar

La Gerencia de Administración de Personal y Relaciones Laborales deberá mantener 

y divulgar los canales mencionados y garantizar que los mismos se encuentren 

disponibles para todas las partes. 

Por otro lado, los colaboradores de Genneia tienen a disposición en el portal Self 

service de Capital humano, un buzón de sugerencias, donde pueden dejar sus 

comentarios, y los mismos serán evaluados por el área de comunicaciones internas 

y derivados al sector correspondiente para su tratamiento. 

La gestión de Consultas, quejas y reclamos laborales, recibidas por los otros medios se 

guiará por el siguiente tratamiento:

6.4.1 Recepción y Registro

http://www.genneia.com.ar/
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La Gerencia de Administración de Personal y RRLL recibirá a través de los canales 

implementados toda consulta, queja, reclamos laborales y sugerencia proveniente 

tanto de los empleados de Genneia como así de aquellos empleados de sus 

contratistas.

Las comunicaciones recibidas por buzón deberán ser enviadas por el responsable del 

sitio semanalmente a través de correo interno (bolsín) indicando el número de 

documentos, pero sin revisar su contenido. 

Se dejará evidencia de la revisión del buzón completando el registro RP-CP-012-06 

“Control de Buzón de Reclamos / Consultas y Sugerencias Laborales”, el cual será 

cargado mensualmente como evidencia en la carpeta “Laborales” correspondiente a 

cada sitio dentro de la ruta:

Z:\SIG Sistema Integrado de Gestión\7. Archivo Registros SIG\SGS (MQCyR)\MQCYR

El responsable completará el registro para control distinguiendo si la misma proviene 

de personal propio o de personal de sus contratistas.

En caso de que la consulta, queja, denuncia o sugerencia deba ser canalizada a través 

de otra área de la compañía será derivada con la mayor antelación posible, 

adjuntando la copia de la comunicación original y toda otra información pertinente y 

se dejará registro de su derivación.

6.4.2 Análisis y Tratamiento

Toda consulta, queja, reclamo laboral o sugerencia será analizada bajo los siguientes 

parámetros: 

a) Será tratado con la confidencialidad que cada caso merezca. 

b) Se determinará y analizará la pertinencia del caso.

c) Se analizará la urgencia y potencial contingencia y consecuencia de la 

comunicación recibida. (Para aquellos casos urgentes se dará prioridad de 

resolución.)

d) Para los casos de queja o reclamo laboral se definirá si se enmarca en una cuestión 

de derecho o de interés.

e) Para los casos cuyo tratamiento y resolución lo deba efectuar un contratista, se 
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dará inmediato traslado al mismo, realizando el seguimiento del caso y verificando 

la comunicación de la respuesta.

6.4.3 Resolución y comunicación de respuesta

Una vez resuelta la consulta, queja, reclamo laboral y sugerencia se comunicará a la 

parte/s interesada/s con la confidencialidad del caso. Se deberá verificar la recepción 

de la comunicación por los interesados. 

Se dejará registro de la resolución y comunicación.

La Gerencia de Administración de Personal y Relaciones laborales realizará el registro 

de las comunicaciones alcanzadas por este procedimiento, que considere admisible, 

y de aquellas que fueron derivadas a otras Áreas de la compañía en el formulario RP-

CP-012-05 “Registro de Buzón de Reclamos, Consultas y Sugerencias laborales”

A su vez, actualizará en los legajos del personal las fichas digitales de las 

declaraciones de conflictos de interés luego de que hayan sido aprobadas por la 

Oficina de Conducta Empresarial.

7   DOCUMENTACIÓN

 Registro RP-CP-012-01 “Responsable de recepción de comunicaciones”

 Registro RP-CP-012-02 “Seguimiento del Mecanismo de QCYR”

 Registro RP-CP-012-03 “Entrada de buzón y libro de QCYR”

 Registro RP-CP-012-04 “Registro de simulacro de visita”

 Registro RP-CP-012-05 “Registro de Buzón de Reclamos, Consultas y 

Sugerencias laborales”

 Registro RP-CP-012-06 “Control de Buzón de Reclamos / Consultas y Sugerencias 

Laborales”

 Registro RP-AI-001-01 “Registro de denuncias”

 Registro de conflicto de intereses_01

 Ficha digital Declaración de conflicto de interés
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