Organizacion de las Naciones

Unidas para la Alimentacion
y la Agricultura

\
4
i
}
i
i







GUIA DE MECANISMO

“QUEJAS

Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura
Ciudad de Guatemala, 2023



Citarequerida:
FAO. 2023. Guia de mecanismo de quejas. Ciudad de Guatemala. https://doi.org/10.4060/cc8448es

Las denominaciones empleadas en este producto informativo y la forma en que aparecen presentados los datos que contiene no implican, por parte de la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAO), juicio alguno sobre la condicion juridica o nivel de desarrollo de paises, territorios, ciudades o zonas, ni sobre sus autoridades, ni respecto
de la demarcacion de sus fronteras o limites. La mencién de empresas o productos de fabricantes en particular, estén o no patentados, no implica que la FAO los apruebe o recomiende de
preferencia a otros de naturaleza similar que no se mencionan.

ISBN 978-92-5-138327-8
©FAO, 2023

S0 ¢ 0]

Algunos derechos reservados. Esta obra se distribuye bajo licencia Creative Commons Atribucién-NoComercial-Compartirlgual 3.0 Organizaciones intergubernamentales (CC BY-NC-SA
3.0 IGO; https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/igo/deed.es).

De acuerdo con las condiciones de la licencia, se permite copiar, redistribuir y adaptar la obra para fnes no comerciales, siempre que se cite correctamente, como se indica a continuacion.
En ninglin uso que se haga de esta obra debe darse a entender que la FAO refrenda una organizacién, productos o servicios especifcos. No esta permitido utilizar el logotipo de la FAO. En
caso de adaptacion, debe concederse a la obra resultante la misma licencia o una licencia equivalente de Creative Commons. Si la obra se traduce, debe afiadirse el siguiente descargo de
responsabilidad junto a la referencia requerida: “La presente traduccion no es obra de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAO). La FAO no se hace
responsable del contenido ni de la exactitud de la traduccién. La edicién original en espafiol sera el texto autorizado”

Todo litigio que surja en el marco de la licencia y no pueda resolverse de forma amistosa se resolvera a través de mediacion y arbitraje segun lo dispuesto en el articulo 8 de la licencia, a
no ser que se disponga lo contrario en el presente documento. Las reglas de mediacion vigentes seran el reglamento de mediacion de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual
http://www.wipo.int/amc/en/mediation/rules y todo arbitraje se llevara a cabo de manera conforme al reglamento de arbitraje de la Comision de las Naciones Unidas para el Derecho
Mercantil Internacional (CNUDMI).

Materiales de terceros. Si se desea reutilizar material contenido en esta obra que sea propiedad de terceros, por ejemplo, cuadros, grafcos o imagenes, corresponde al usuario determinar
si se necesita autorizacién para tal reutilizacién y obtener la autorizacién del titular del derecho de autor. El riesgo de que se deriven reclamaciones de la infraccién de los derechos de uso
de un elemento que sea propiedad de terceros recae exclusivamente sobre el usuario.

Ventas, derechos y licencias. Los productos informativos de la FAO estan disponibles en la pagina web de la Organizacion (http://www.fao.org/publications/es) y pueden adquirirse
dirigiéndose a publications-sales@fao.org. Las solicitudes de uso comercial deben enviarse a través de la siguiente pagina web: www.fao.org/contact-us/licence-request. Las consultas
sobre derechosy licencias deben remitirse a: copyright@fao.org.



INI®)ICE

\ PREFACIO

\Y

CONDICIONES PREVIAS
viil

h

AGRADECIMIENTOS
Vi

DEFINICIONES
1



:COMO PRESENTAR
UNA QUEJA?
10

ROLESY
FUNCIONES
45

MECANISMO DE
DIVULGACION
56

MECANISMOS PARA

ATENDER UNA QUEJA

22

QUEJAS NO
RESUELTAS
51

REFERENCIAS
62




EreFAcio

Esta guia de mecanismo de quejas
describe los lineamientos para atender las
guejas de la poblacion beneficiaria de los
programas y proyectos que implementa
la FAO atendiendo las politicas y normas
establecidas por lainstitucion.

El objetivo de la guia es contar con un
instrumento para resolver de una mejor
manera inquietudes, quejas, reclamaciones
oinconformidades.

En ellase defnenlos mecanismosy tipos de
guejas, reclamaciones o inconformidades
gue se pueden presentar y se determinan
los canales apropiados e inclusivos para
atenderlos.

Por otro lado, la guia invita a respetar los
derechos de los Pueblos Indigenas y las

mujeresal crear lascondiciones paraque realicen
susquejas,al tomar en cuentalas propias formas
de resolver las reclamaciones y que también
pueden realizar sus quejas de forma verbal en
suidiomamaterno.

Esta guia contribuira a que los resultados e
impactos establecidos en los programas y
proyectos se alcancen de forma adecuada, con
efcienciay efcacia, y con mayor benefcioala
poblacién, al realizar los procesos de rendicion
de cuentas con las familias participantes.

Parafacilitar aque la poblacion benefciaria de
los programasy proyectos conozcan el contenido
de la guia, se disefiara acciones de divulgacion
enlasareasde cobertura. Ademas, se socializara
con otros actores involucrados en la ejecucién
delasacciones.
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@ onbiciones
PREVIAS

La Representacion de la FAO en Guatemala
esta comprometida con asegurar que sus
programasy proyectos sean implementados
de acuerdo con las normas ambientales,
socialesy de proteccion contralaexplotacion
y el abuso sexual.

Para tener acceso a una atencion efectiva,
pertinente y oportuna de sus inquietudes o
guejas, tomando de referencialasdirectrices
de Politicade proteccion contralaexplotacion
y abuso sexualesaplicables, establecidas por
la oficina del Inspector General (OIG), y el
Manual de Consentimiento Libre, Previo e
Informado (CLPI).

Esta guia de mecanismos de resolucion de
guejas no reemplaza los canales legales
formales, ni los mecanismos de auditoriade

la organizacién u otras politicas existentes
relacionadas.

La representacion recibira, investigara y
respondera de forma objetiva, transparente,
participativa, agil, independiente y eficaz;
basada en las necesidades de la poblacién
afectada, ademas, se atendera de una forma
culturalmente pertinente, cualquier reclamo
o quejaque se hagaal proyecto o programa.

Todos los programas y proyectos utilizaran
esta guia con la poblacion benefciaria para
resolver inquietudes. Puede ser adaptada
o contextualizada conforme a la cultura o
formas de resolucion de controversias de las
poblaciones indigenas, especifcamente en
territorios o comunidadesindigenas.
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Para poner en préactica la presente
guia, se creara el Comité de recepciony
procesamiento de quejas (CRPQ) cuya
funcion es recibir, revisar, actuar y resolver
segun las quejas recibidas.

Estecomitéseintegrarapor:elrepresentante
asistente de programas, asistente
administrativa, punto focal alterno de
Prevencion de la explotacion y los abusos
sexuales (PSEA)y puntofocal de ética,ademas
se incorporaraaladirecciony coordinacion
del programa o proyecto bajo reclamacién o
queja.

Se socializara la guia con el equipo de
direccion, personal técnico y la unidad
administrativa.

Posteriormente, cada proyecto elaborara
un plan de divulgacion con la poblacion
beneficiaria, socios implementadores,
organizaciones de sociedad civil, mujeres,
Pueblos Indigenas, jévenes y autoridades
comunitarias sobre el contenido de la guia,

enfatizando los mecanismos para realizar sus
guejasy sobre qué aspectos o acciones pueden
manifestarse.

Segun sea el tipo de quejas se actuara
conforme a lo establecido. Si la inquietud es
por incumplimiento de las normas ambientales
y sociales o implementacion inadecuada de las
acciones del programa o proyecto se canalizara
al CRPQ para que sean evacuadas, si fuera
por explotacion o abuso sexual se remitira al
representante quien serael canal de enviarala
OIG.

Sifueraporincumplimiento de los acuerdos de
CLIP, se utilizaralos mecanismos establecidosen
su reglamentacion.

Para la resolucién de las inquietudes o quejas
relacionadas con los estdndares ambientales y
sociales, el CRPQ solicitara el apoyo del equipo
técnico de gestion del programa o proyectoyy, si
fueranecesario, se solicitaraapoyo técnicodela
OfcinaRegional.
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En dado caso si unainquietud o queja no se puede resolver a través del CRPQ, se puede presentar
la queja al representante, Ofcina Regional o ante la OIG de acuerdo con las directrices para las

verifcacionesdel cumplimiento.

Estas directrices explican el proceso que se utilizara para la recepcion, revision, investigacion
y resolucion de las quejas, para formular las recomendaciones al proyecto o programa, segun la

naturalezade lainquietud.
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Guia de mecanismo de guejas

(B)EFINICIONES

Queja

Es cualquier alegacion,
reclamo, preocupacién o
informacion conocida por el
CRPQ, que indique un posible
incumplimiento de las normas
de la FAO segun lo establecido
enestasdirectrices.

Demandante

Es una persona o entidad que
presenta una queja ante la
Representacion de la FAO en
Guatemala.
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Duplicado

Signifca cualquier informacion
relacionada proporcionada
por otros participantes en el
procedimiento o que de otro
modo estaria disponible para el
CRPQ pararevisar ladenuncia.

Dias
Se entenderan por dias naturales

03 ylaborales.




Programa

Signifca cualquier actividad de
proyecto de asistencia técnica
o de emergencia realizada
directamente porlaorganizacion
oporunasociadoenlaejecucion
en nombre de la FAO o como
parte de un proyecto conjunto
conlaFAOQ.



Analisis

Es unainvestigacion detalladay
un examen de las pruebas para
determinar objetivamente los
hechos posterioresalarecepcion
de unaqueja.

Esto puedeincluirlarecopilacion
y el analisis de informacién
documental, de video, audio,
fotografica u otro material
de conformidad con los
procedimientos establecidos en
estasdirectricesy otras politicas
aplicablesde laFAO.
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Explotacion sexual

Serefereatodoabusocometido
0 amenaza de abuso en una
situacion de vulnerabilidad, de
relacion de fuerza desigual o
de confianza, con propositos
sexuales, a los efectos, aunque
sin estar exclusivamente
limitadoaellos, de aprovecharse
material, social o politicamente
de la explotacion sexual de otra
persona.
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Ejemplos

Unmiembrodel personal masculinode laFAO
les pidid a algunas mujeres favores sexuales
con él antes de poner sus nombres en la lista
de beneficiarias. Carentes de alternativa,
fnalmente accedenalacoaccion.

Un miembro del personal internacional
masculino solicita los servicios de una
trabajadora sexual comercial un sabado por
lanoche.

Elintercambio de dinero, empleos, bienes o
servicios, incluyendo cualquier prestacionde
asistenciaque se esté obligadoaproporcionar
a beneficiarios de asistencia por servicios
sexuales u otras formas de comportamiento
humillantes, degradantes o explotadoras, esta
prohibido.




Guia de mecanismo de guejas

Abuso sexual

Se refere atoda intrusion fisica
cometida o amenazade caracter
sexual, ya sea por la fuerza, en
condicionesde desigualdad ocon
coaccion.
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Ejemplos

Un miembro del personal local femenino toca alos nifios de manera
inapropiadae intencional.

Lasactividades sexualesllevadasacabo connifos, nifiasyadolescentes
(es decir, con personas menores de 18 afios) estan prohibidas
independientemente de la edad fjada localmente para alcanzar la
mayoriade edad o laedad de consentimiento. No puede aducirse como
defensaunaestimacion erroneade laedad.

Lasrelacionessexualesentre funcionariosde laFAOYylosbenefciarios
de asistenciateniendo en cuentade que se basan en unadinamicade
poder inherentemente desigual, socavan la credibilidad e integridad
delalabordelaFAO, porlo que estan frmemente desaconsejadas.
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GCC)MO PRESENTAR
UNA QUEJA ?

Las quejas que contengan denuncias de incumplimiento
de las normas ambientales y sociales, por abusos o
explotacion sexual,implementacion de formainadecuada
y con resultados negativos de las acciones de los
programasy proyectos, poca calidad de los servicios, uso
indebido de los recursos, conductas inapropiadas del
personal, incumplimiento de los acuerdos adquiridos a
travésdel CLPIdeben presentarse porescritoode forma
verbal ante el CRPQ delaFAOQ.
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¢ Qué guejas se pueden presentar?
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Guia de mecanismo de quejas

Las quejas proporcionardn como minimo la
siguiente informacion:

¢, Qué sucedid? ¢ Cuando sucedid?

Describe los eventos con tantos detalles Fechas, hora, cuantas veces, etc.
relevantes como seaposible.
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