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1. Objetivo

Establecer la metodologia para la recepcion, registro, evaluacion, tratamiento, investigacion,
resolucion, seguimiento y cierre de denuncias relacionadas con presuntos actos de soborno,
conflictos de interés, fraude, irregularidades en compras y contrataciones, incumplimientos
legales, faltas éticas y demas desviaciones al Sistema de Gestion Antisoborno y
Cumplimiento de Pro Consumidor.

2. Alcance

El presente procedimiento aplica a la recepcion, gestién e investigacion de denuncias
vinculadas con los procesos y areas comprendidos dentro del alcance del sistema
institucional. En este sentido, incluye los procesos relacionados con Compras, Finanzas,
Gestién Humana, Legal, Tecnologia, Planificaciéon, Comunicaciones, la Oficina de Acceso a
la Informacién (OAI), la Direccion Administrativa y Financiera, asi como el 4rea de Servicio
al Usuario, considerando cualquier situacion que pueda afectar el cumplimiento normativo,
la integridad institucional o la correcta gestion de los recursos publicos.

Asimismo, este procedimiento es aplicable a todas las personas que mantengan algun tipo de
relacién laboral, contractual o institucional con la organizacion, incluyendo servidores
publicos, personal contratado, asesores, consultores, miembros de comités, suplidores,
contratistas y terceros vinculados a las actividades institucionales. De igual manera, €l
procedimiento también se extiende a cualquier parte interesada que reporte hechos o
situaciones relacionadas con el alcance del sistema, garantizando que todas las denuncias
recibidas sean tratadas de manera objetiva, confidencial y conforme a los mecanismos

establecidos.
3. Términos y Definiciones

3.1. Denuncia: Comunicaciéon formal o informal mediante la cual se reportan hechos,
sospechas razonables, omisiones o conductas presuntamente contrarias a la ley, la
ética, la normativa interna o los controles del sistema.

3.2. Denunciante: Persona que presenta una denuncia de forma identificada, reservada
0 andnima.

3.3. Denunciado: Persona, area, proveedor o tercero sobre quien recaen los hechos
reportados.
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3.4. Investigacion interna: Proceso estructurado y documentado para verificar hechos,
analizar evidencias y determinar conclusiones y acciones derivadas.

3.5. Buena fe: Conviccion razonable de que la informacion reportada puede ser cierta,
aunque luego no sea confirmada.

3.6. Represalia: Accion directa o indirecta en perjuicio de una persona por haber
denunciado de buena fe o colaborar en una investigacion.

3.7. Evidencia: Informacion verificable, documental, testimonial, digital, fisica o
analitica, utilizada para sustentar hallazgos.

3.8. Conflicto de interés: Situaciéon en la que intereses personales, familiares,
econdmicos, politicos o de otra naturaleza puedan influir o aparentar influir en la
objetividad de una decisién o actuacién.

3.9. Caso: Expediente individual generado a partir de una denuncia o hallazgo.

4. Responsables
¢ El/la Director Ejecutivo es responsable de aprobar este procedimiento.
e La Comision de Integridad es responsable de definir, implementar, mantener y velar
por el cumplimiento de este procedimiento.
¢ Todo el personal, segiin su &mbito de accion, es responsable de cumplir e implementar
este procedimiento.

5. Base Legal / Referencias

Ley ntim. 47-25 sobre Contrataciones Publicas.

Ley nim. 358-05 sobre Proteccion de los Derechos del Consumidor o Usuario.
Politica Antisoborno y de Cumplimiento.

Politica de Conflicto de Intereses.

Politica de Debida Diligencia.

Cédigo de Etica o documento equivalente.

6. Aplicaciones o Herramientas Informaticas
e Registro Maestro de Denuncias.
e Correo institucional.

7. Politicas de Operacion

7.1. La Comisidn de Integridad y Funcion de Cumplimiento debe administrar los canales
de recepcion de denuncias y garantizar que se encuentren disponibles para servidores
publicos, terceros y partes interesadas.

7.2. La Comisién de Integridad y Funciéon de Cumplimiento debe registrar toda denuncia
recibida en el Registro Maestro de Denuncias dentro de un plazo maximo de un (1)
dia habil.
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7.3. La Comision de Integridad y Funcién de Cumplimiento debe realizar la evaluacion
preliminar de cada denuncia para determinar si se encuentra dentro del alcance del

procedimiento.

7.4. La Comision de Integridad y Funcién de Cumplimiento debe clasificar cada
denuncia segin su tipologia y nivel de criticidad, a continuacion, se presenta la
matriz de clasificacion de denuncias.

Matriz de Clasificacion de Denuncias

Soborno, fraude significativo,
manipulacion de compras
publicas

Alto impacto legal,
financiero o
reputacional

Soborno a funcionario,
fraccionamiento de
compras, pagos indebidos

Investigacidn inmediata,
posible escalamiento al
Comité de Cumplimiento

Informacion incompleta

No verificable
inicialmente

Denuncia sin datos
minimos

Alta
Participacién de directivos o . . . .
P . L Directorinvolucrado en Escalamiento directo a
responsables de procesos Riesgo institucional alto |. . . <
- irregularidad Alta Direccion
criticos
Incumplimientos . . .
. p ) - Impacto moderado en Conflicto de interés no L
administrativos o éticos . Investigacion formal
controles internos declarado
relevantes
Media
Irregularidades en procesos L . Omision de controles o o
) Afectacion operativa s Investigacion simplificada
internos documentacién
Situaciones menores o0 sin Bajo impacto Quejas administrativas . -
. . . o Evaluacion preliminar
evidencia suficiente institucional menores
Baja

Archivo motivado

7.5. La Comision de Integridad y Funciéon de Cumplimiento debe coordinar la aplicacion
de medidas de contencion cuando exista riesgo de pérdida de evidencia o afectacién

institucional.

7.6. La Comision de Integridad y Funcion de Cumplimiento debe designar al investigador
o DIGEIG y el Equipo investigador asegurando independencia y ausencia de

conflicto de interés.

7.7. E1 DIGEIG y el Equipo investigador debe elaborar el plan de investigacion y ejecutar
las actividades necesarias para el levantamiento de evidencias.
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7.8. Las areas involucradas deben suministrar la informacion y documentacion requerida
durante el proceso de investigacion.

7.9. La Direccion Juridica debe asesorar sobre el debido proceso y evaluar las
implicaciones legales de los casos investigados.

7.10. La Direccion de Gestion Humana debe aplicar las medidas disciplinarias
correspondientes cuando la investigacion determine incumplimientos.

7.11. La Direccion de Tecnologia debe preservar la evidencia digital y garantizar la
integridad de los registros electronicos.

7.12. El Comité de Cumplimiento debe conocer y evaluar los casos clasificados
como de alta criticidad o alto impacto institucional.

7.13. La Comisién de Integridad y Funcién de Cumplimiento debe elaborar el
informe de investigacidon con base en las evidencias obtenidas.

7.14. La instancia competente debe decidir el cierre del caso y definir las acciones
correctivas, preventivas o disciplinarias correspondientes.

7.15. La Comision de Integridad y Funcion de Cumplimiento debe dar seguimiento
a la implementacién de las acciones derivadas de la investigacion.

7.16. Todo el personal y terceros vinculados deben colaborar con las investigaciones
y abstenerse de ocultar, alterar o destruir evidencia.

7.17. La institucion debe proteger al denunciante que actie de buena fe contra
cualquier forma de represalia.

7.18. La Comision de Integridad y Funcién de Cumplimiento debe garantizar la
confidencialidad de la informacion relacionada con denuncias e investigaciones.

8. Descripcion de Actividades

Actividad Responsable
1 Recibir la denuncia a través de los canales habilitados. Coml.srlon 4 Integ1.1 d?d y
Funcién de Cumplimiento
2 Registrar la denuncia en el Registro Maestro de Denuncias. Com1.s,10n de Integl'*l d?d y
Funcién de Cumplimiento
3 Realizar evaluacion preliminar del caso. Coml_silon de Integg d?d Y
Funcion de Cumplimiento
4 Determinar admision, remision o archivo del caso. Com1's’10n de Integp d?d y
Funcién de Cumplimiento
. . . e Comision de Integridad y
5 Clasificar el caso segun tipo y nivel de criticidad. Funcién de Cumplimiento
6 Aplicar medidas de contencion cuando corresponda. Cumplimiento / dreas
competentes
. ) . .. . Comision de Integridad y
7 Designar investigador o DIGEIG y el Equipo investigador. Funcién de Cumplimiento
8 Elaborar plan de investigacion. DIGEK} y el Equipo
investigador
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Actividad Responsable

9 Realizar investigacion y levantamiento de evidencias. PIGEK} y el Equipo
investigador

10 Elaborar informe de investigacion. Coml'srlon de Integp dz.id Y
Funcion de Cumplimiento

11 Definir acciones correctivas, disciplinarias o legales. Instancia competente

12 Dar seguimiento a la implementacion de acciones. Com1's,10n de Integ1:1 d?d y
Funcion de Cumplimiento

13 Cerrar el caso y registrar el resultado. Coml.srlon de Integ[.-l d?d Y
Funcion de Cumplimiento

9. Registros

Codigo Nombre Almacenado Tiempo Retencion
GRL-FO-PRO-12-01 Registro Maestro de Denuncias Fisico / Digital | Cuatro (4) afios
N/A Matriz . de  Clasificacion  de Fisico / Digital | Cuatro (4) afios

Denuncias

10. Indicadores

= Cantidad de denuncias recibidas
Férmula: Cantidad de denuncias recibidas = Total de denuncias registradas en el

periodo.

= % Porcentaje de denuncias admitidas.
Férmula: Porcentaje de denuncias admitidas = Cantidad total de denuncias recibidas
/ Cantidad de denuncias admitidas x 100.

= % de casos cerrados dentro del plazo establecido.
Férmula: Porcentaje de casos cerrados dentro del plazo = Cantidad total de casos
cerrados / Cantidad de casos cerrados dentro del plazo x 100.

11. Documentos Relacionados
e Procedimiento de Gestion de Riesgos.
e Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas.
e Politica Antisoborno y de Cumplimiento.
e Cbdigo de Etica.
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12. Control de Cambios

Version

Breve Descripcion del Cambio

01

Creacidn del documento.

13. Anexos

13.1. Flujograma




