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1. Introduccidén
1.1. Objetivos y estructura del reporte

El objetivo de este informe es presentar una propuesta de disefo, estructura y ruta de
implementaciéon para el mecanismo de informacidon y atencién a quejas (MIAQ), que
comprende una estimacidn de costos, y fue presentado, revisado y retroalimentado por el
GCl y partes interesadas. Este producto se vincula al producto 4.13 de los TdRs.

Se destaca que conforme a lo examinado en el producto 14 de esta consultorial, los
mecanismos de atencidn a quejas existentes en el pais requieren ser fortalecidos a fin de
poder servir como mecanismos complementarios eficaces al MIAQ. Especificamente se
requiere que sean fortalecidos y atiendan las recomendaciones brindadas en el Producto 14,
para dar cumplimiento a los principios requeridos por el FCPF, y que incluyen: accesible,
predecible, equitativo, transparente, compatible con derechos, facilita el aprendizaje
continuo, y basado en la participacién y el didlogo.

Con base a los hallazgos del producto 14 y través de consultas con el GCl y actores
relevantes, este informe, presenta una propuesta de disefio, estructura y ruta de
implementacién para el MIAQ en concordancia con los principios y directrices del FCPF y
con el fin de tener un MIAQ operativo en los siguientes 15 meses.?

El informe se estructura de la siguiente manera:
- La seccién 2 presenta la propuesta para el disefio del MIAQ, incluyendo objetivos,
alcance, principios y el procedimiento.
- La seccion 3 presenta la ruta de implementacién para la operacionalizacidon del
MIAQ.

Se destaca que informe abarca las siguientes actividades del TdR:

e Actividad 3.27: esta actividad contemplaba que en caso de no existir alguna
plataforma de atencién de reclamos para las actividades REDD+ que diese
cumplimiento a los requerimientos del FCPF, se disefiard el MIAQ y su ruta de
implementacién orientando su disefo a los principios de los GRMs propuestos por el
FCPF, y deberd incluir al menos dos componentes prioritarios que se mencionan en
la actividad 3.26 de los TdRs3.

1 Se ruega ver Producto 14 de esta consultoria, el que identifica y analiza los mecanismos de Informacidn y atencion a quejas existentes en
el pais.

2 Se deben considerar los siguientes componentes prioritarios: Recepcidn y registro de reclamaciones; reconocimiento y evaluacién de los
conflictos presentados y la asignacion de responsabilidad institucional; formulacidn de respuesta de acuerdo al enfoque; comunicacion de
la respuesta propuesta al demandante y acuerdo sobre la misma; implementacion de la respuesta propuesta para resolver la reclamacion;
resolucion, evaluacién y sistematizacion de resultados; enfoque de tratamiento del conflicto existente o que pueda surgir segun el tipo de
actor; verificacidn, investigacion y accion; y monitoreo y evaluacion.

3 Se deben considerar los siguientes componentes prioritarios: Recepcidn y registro de reclamaciones; reconocimiento y evaluacién de los
conflictos presentados y la asignacion de responsabilidad institucional; formulacidn de respuesta de acuerdo al enfoque; comunicacion de
la respuesta propuesta al demandante y acuerdo sobre la misma; implementacién de la respuesta propuesta para resolver la reclamacion;
resolucion, evaluacidn y sistematizacion de resultados; enfoque de tratamiento del conflicto existente o que pueda surgir segun el tipo de
actor; verificacidn, investigacion y accién; y monitoreo y evaluacion.



e Actividad 3.30: esta actividad contempla preparar la versién preliminar del informe
de resultados del disefio del MIAQ, el fortalecimiento de los mecanismos de
Informacién y atencidn a quejas existentes, incluyendo una ruta de implementacién
gue contemple los costos de implementacion, y presentarlo ante el GCl y partes
interesadas, incluyendo sus respectivas observaciones, comentarios y/o
modificaciones a realizar para dichas plataformas.

1.2. Metodologia

La preparacion de este informe considera los siguientes pasos metodoldgicos:

a) Trabajo de escritorio para definir una propuesta de disefio del mecanismo de
informacién y atencién a quejas (tomando como base el producto 14) y desarrollar
una propuesta inicial de ruta de implementacion.

b) Se facilitd una discusion sobre la estructura del mecanismo de informacién y
atencién a quejas con los actores relevantes, incluyendo miembros del GCI. Se
considerd una discusion sobre el potencial uso y adaptacién de los mecanismos de
resolucién de conflictos y/o reclamaciones existentes. Se retroalimentd el plan de
accién (informe 14) con las instituciones de gobierno del GCl para fortalecer la
capacidad institucional existente y potenciar los mecanismos de atencién a quejas
existentes. Se acordd que dichos mecanismos deberdn ser fortalecidos conforme a
los principios de los GRM propuestos por el FCPF, a fin de poder servir como
mecanismos complementarios eficaces al MIAQ. Asimismo, se acordd que el disefio
del MIAQ y su ruta de implementacidn, se haga conforme a los principios de los GRM
propuestos por el FCPF.

c) Se presentd una version preliminar a las partes interesadas a través de los talleres
regionales del ESMF a fin de recoger su retroalimentacion.

d) Se presentd el informe actualizado en un taller nacional y una reunién con el GCI. En
ambas ocasiones las partes interesadas pudieron dar insumos y retroalimentar los
procedimientos propuestos para el MIAQ, conforme con los principios del FCPF.

e) Insumos recogidos fueron integrados y version final desarrollada.

2. Propuesta de disefio del mecanismo de Informacion y atencion a
quejas (MIAQ)

2.1. Objetivos y alcance del mecanismo de Informacidén y atencion a quejas

a) Objetivo general y especificos
Guatemala busca disefiar un MIAQ que permita dar informacién y manejar de forma claray
efectiva quejas o conflictos derivados de la preparacién e implementacién de la Estrategia
REDD+.
Dicho mecanismo no estaria destinado a sustituir el poder judicial u otras formas de accién

legal y/o tradicional existente en el pais, sino a complementarlos. Por lo tanto, las partes
agraviadas podran dirigir sus quejas e utilizar la tipologia de mecanismos existentes y



relevantes conforme a sus competencias (ver cuadro 1 con informacion sobre mecanismos
existentes).

Cuadro 1: tipologia de mecanismos disponibles a las partes, en complementariedad al
MIAQ en Guatemala.*

¢ Los mecanismos formales de queja y resolucion de conflictos ante autoridades
judiciales: entendemos que son aquellos que se dirimen ante alguna autoridad
judicial (tribunales civiles, penales, laborales y contencioso- administrativos o del
Poder Judicial), ya sea por algun conflicto entre particulares, contra servidores
publicos de dichos tribunales o contra algun acto de autoridad independiente a
ese tribunal (juicio contencioso administrativo o juicio de amparo).

e Los mecanismos formales de queja y resolucidon de conflictos administrativos:
entendemos que son aquellos que prevén y conocen las propias autoridades
administrativas® para resolver aquellos conflictos que se susciten entre
particulares o contra servidores publicos por la inobservancia de las leyes
administrativas y que lesionan algunos de los derechos garantizados por las
salvaguardas REDD+ (por ejemplo, denuncia popular, las quejas ante los érganos
internos de control, conciliaciones y arbitrajes). Asimismo, los mecanismos
administrativos también pueden tener como propodsito revisar y evaluar la
legalidad de los actos administrativos emitidos por autoridades que se encuentran
subordinadas a las autoridades revisoras, y en su caso revocar, anular y ordenar
gue se emita nuevamente ese acto administrativo conforme a derecho.

e Los mecanismos tradicionales o consuetudinarios de queja y resolucion de
conflictos: son aquellos que las propias partes confrontadas resuelven sus
desacuerdos, en ejercicio de la autonomia de la voluntad, ya sea de manera
directa o asistidos por terceros neutrales que facilitan el didlogo y la busqueda de
soluciones al conflicto. Especificamente son utilizados por las comunidades y
pueblos indigenas para resolver conflictos que se susciten entre integrantes de
dichas comunidades y pueblos indigenas. Estos mecanismos varian
considerablemente, abarcando variados mecanismos de diferentes grados y
formas de formalidad; y generalmente no tiene un fundamento legal de creacién.

e Los mecanismos quejas a nivel de proyectos REDD+: consisten en mecanismos
qgue utilizan personas particulares y comunidades para la resolucidon de conflictos
surgidos de la aplicacidon de la estrategia REDD+. Estos conflictos son atendidos en
primera instancia por el proyecto encargado de implementar la estrategia REDD+,
brindandole al usuario una atencidén directa y asesorandolo para la segunda
instancia a nivel gubernamental.

4 Para mas detalles, se ruega ver producto 14 de esta consultoria que proporciona un analisis de cada uno de estos mecanismos.
5 Se entiende autoridades administrativas a las Instituciones el gobierno, en este caso aplicaria para aquellos mecanismos que funcionen
en las instituciones del GCI.



Los objetivos especificos del MIAQ en conformidad con los requerimientos del FCPF® son:

Brindar informacion oportuna y clara a los usuarios que lo requieran.

Identificar y resolver problemas de implementacion de manera oportuna y de forma
costo efectiva: Como sistemas de alerta temprana, el MIAQ debera funcionar
adecuadamente para ayudar a identificar y abordar los problemas potenciales antes
de que se agraven, evitando costosas disputas que consumen mucho tiempo.
Identificar los problemas sistémicos: La informacién proveniente de los casos del
MIAQ puede destacar reclamaciones recurrentes, cada vez mds frecuentes o
crecientes, lo que ayuda a identificar problemas sistémicos subyacentes
relacionados con la capacidad de ejecucidn y procesos que necesitan ser abordados.
Mejorar los resultados de REDD+: A través de la resolucién oportuna de los temas y
problemas, el MIAQ podra contribuir al logro oportuno de los objetivos de REDD+ y
gue podrdn afectar la exitosa implementacién de la Estrategia REDD+ (incluyendo la
reversion de emisiones).

Promover la rendicion de cuentas en los paises de REDD+: El MIAQ debera promover
una mayor rendicidon de cuentas entre los actores involucrados, afectando
positivamente las actividades especificas y la gobernanza general de REDD+. El
MIAQ serviria como primera linea de comunicacién y respuesta para los usuarios y
otras comunidades relacionadas con el bosque, a través del cual pueden adquirir
informacién sobre REDD+ y obtener soluciones a problemas con su implementacion.
Contribuir a promover participacion y empoderamiento de los usuarios de los
bosques en REDD+: al brindar soluciones a través del didlogo y la resolucién de
guejas se promueve la participacion de los actores relevantes.

Ver figura 1 con ilustracién de objetivos del MIAQ

6

https://www.forestcarbonpartnership.org/sites/fcp/files/WB%20Approach%20t0%20Grievance%20Redress%20in%20Projects 0.pdf



https://www.forestcarbonpartnership.org/sites/fcp/files/WB%20Approach%20to%20Grievance%20Redress%20in%20Projects_0.pdf

Mejorar
resultados de la
Estrategia REDD+

Participacion y
empoderamiento

Bindar .
. . de los usuarios de
informacion
los bosques en
. REDD+
Manejar de forma
clara y efectiva quejas
o conflictos derivados
de la preparacién e
implementacion de la
Estrategia REDD+
Jeha itz Rendicion de
problemas
A Befl cuentas
sistémicos

Complementar
poder judicial y
otras formas de
accion legal y
tradicional

Figura 1: Objetivos del mecanismo de Informacién y atencidn a quejas en Guatemala

b) Alcance del MIAQ

El MIAQ debe abordar los agravios que surjan en vinculacién con la implementacién de las
Opciones de la Estrategia REDD+ (y las actividades y acciones REDD+ en cada territorio).
Como se menciond mas arriba, el MIAQ no estaria destinado a sustituir el poder judicial u
otras formas de accidén legal y/o tradicional existente en el pais (incluyendo aquellos
mecanismos de queja a nivel de proyecto), sino a complementarlos. Por lo tanto, las partes
agraviadas podran dirigir sus quejas y utilizar todos los mecanismos existentes y
relevantes conforme a la competencia de cada uno. En el caso de que las quejas estén
vinculadas directamente con el proceso REDD+, el receptor de la queja debera pasar
informe al MARN para registro unico de quejas REDD+, sin embargo, esto debera normarse
de alguna manera, puesto que las instituciones no pueden obligar a las
instancias/autoridades tradicionales en este sentido. Figura 2 ilustra el alcance del MIAQ y
vinculacion con los otros mecanismos existentes conforme a sus competencias.
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Figura 2: Alcance del MIAQ y otros mecanismos relevantes
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Por fines de costo efectividad, se propone que el reclamante
mecanismo tradicional, un mecanismo de proyecto (si existe), mecanismos formales o el
MIAQ. Asimismo, si el MIAQ, no lo satisface, podrd usar los otros también (siempre y
cuando sean admisibles).

puede decidir usar un

Se considera que el tipo de agravios que deberdn ser abordados por el MIAQ estan
relacionados con tensiones que existen sobre la tenencia de la tierra y el uso de los recursos
forestales, asi como los aspectos relacionados con la participacién en el disefio y aplicacion
de las Opciones de la Estrategia REDD+.” Por lo tanto, y a modo de ilustracidn se contempla
qgue el alcance del MIAQ estaria relacionado con las siguientes categorias de quejas que
puedan surgir en vinculacidn a la implementacion de las Opciones de la Estrategia REDD+8,

entre otros :

e Participacion y consultas: se considera que el MIAQ debera abordar agravios
vinculados con discrepancias y disputas que puedan surgir en relacion a la
participacién de los actores relevantes en la implementacion y la evaluacién de la
implementacion de las Opciones de la Estrategia REDD+. Lo anterior incluye aspectos
vinculados al adecuado intercambio de informacion sobre REDD+ y la concienciacion,
la participacion (incluyendo la aplicacién del Consentimiento Libre Previo e
Informado) y la incidencia de las partes interesadas. La informacion debe estar en el
idioma pertinente.

e Tenencia de la tierra y uso de recursos forestales: se considera que el MIAQ debera
abordar agravios vinculados a procesos para adquirir derechos sobre las tierras
(incluyendo aquellos asociados a la falta de certeza juridica, la regularizacion de

7 Se ruega ver Producto 8 con la identificacion de los potenciales conflictos que podran surgir de la implementacién de las Opciones de la

Estrategia REDD+.

8 Se ruega ver Producto 8 con la identificacion de los potenciales conflictos que podran surgir de la implementacién de las Opciones de la

Estrategia REDD+.
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tenencia de la tierra, y restricciones de acceso a mujeres y grupos vulnerables), y el
aprovechamiento de los recursos forestales. Asimismo, conflictos que podran surgir
en vinculacion al acceso e implementacion de programas de incentivos forestales, y
en respuesta al reforzamiento de medidas de proteccion y control forestal sobre
actividades de tala ilegal y sobre uso de la lefa.

Se destaca que el tema de tenencia de la tierra no es competencia del GCl, sin
embargo, de alguna forma las instituciones o técnicos de las mismas pueden brindar
algun tipo de informacién u orientacién al momento de presentarse alguna queja o
problema de este tipo.

e Derechos de pueblos indigenas y comunidades: se considera que el MIAQ debera
abordar agravios vinculados a la falta de reconocimiento y respecto de los derechos
de los pueblos indigenas y comunidades, en particular, en cuanto a sus derechos
consuetudinarios (incluyendo los derechos de tenencia y uso de la tierra y recursos
naturales) y practicas y conocimientos tradicionales y ancestrales.

e Distribucidon de beneficios: se considera que el MIAQ debera abordar agravios
vinculados a la distribucién de beneficios entre los diferentes usuarios / propietarios
de los bosques. Esto incluye situaciones en que hay un inadecuado reconocimiento
y valorizacién econdmica de los bienes y servicios ambientales asociados a los
bosques (en particular los derechos de carbono); y titulares de derechos no son
reconocidos (en particular, las comunidades) que se encontraban en la zona antes de
la declaracion de areas protegidas.

2.2. Principios aplicables al MIAQ®

Con la intencidn de proporcionar una resolucion eficaz a las reclamaciones presentadas por
los actores interesados y en conformidad con las directrices del FCPF, el MIAQ ha sido
disefiado de acuerdo a los siguientes principios rectores:*°

a. Legitimo: facilite la confianza de las partes directamente interesadas para cuyo uso
estd destinado y rinde cuentas sobre la justicia de sus procesos.

b. Accesible: sea de conocimiento de todas las partes directamente interesadas para
cuyo uso estd destinado, y proporcione la asistencia adecuada para aquellos que
enfrentan barreras de acceso particulares. Las barreras de acceso pueden incluir la
falta de conocimiento sobre los mecanismos, el lenguaje, la alfabetizacién, los
costos, la ubicacion fisica y el temor a represalias.

c. Predecible: proporcione un procedimiento claro y conocido por todas las partes
interesadas, con un plazo indicativo para cada etapa, y claridad sobre los tipos de

9 Al momento de que los proyectos se registren como parte de la estrategia nacional REDD+, el gobierno podria aplicarles estos principios
y otros que considere.
10 Indicador 26.2 Marco metodoldgico FCPF
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proceso y resultados disponibles, y los medios para el monitoreo de Ia
implementacién.

d. Equitativo: garantice que las partes directamente afectadas tengan acceso razonable
a las fuentes de informacién, asesoramiento y conocimientos necesarios para
participar en un proceso de resolucién de reclamaciones en condiciones justas,
informadas y respetuosas.

e. Transparente: mantiene a aquellos que realizan la reclamacién informados sobre el
progreso del caso y proporciona informacidn suficiente acerca del funcionamiento
del mecanismo que genera confianza en su eficacia y satisface cualquier interés
publico en juego. Asimismo, se promueve la transparencia sobre el desempeno del
mecanismo a través de estadisticas, estudios de casos o informacion mas detallada
sobre el manejo de ciertos casos. Al mismo tiempo, la confidencialidad del didlogo
entre las partes y de las identidades de los individuos involucrados debe
proporcionarse cuando sea necesario.

f. Compatible con derechos: mecanismo sea consistentes con los derechos
nacionalmente aplicables e internacionalmente reconocidos. Reclamaciones con
frecuencia no se presentan en términos de derechos y muchos no involucran
inicialmente a inquietudes relacionadas a los derechos humanos u otros derechos.
De todos modos, cuando los resultados tienen consecuencias para los derechos, se
debe tener cuidado de que sean consistentes con los estdndares nacionalmente
aplicables e internacionalmente reconocidos y que no restrinjan el acceso a otros
mecanismos de reparacion.

g. Facilita el aprendizaje continuo: se basa en las medidas pertinentes para identificar
lecciones para mejorar el mecanismo y evitar reclamaciones y danos futuros. El
analisis periddico de los patrones de frecuencia y las causas de las reclamaciones; las
estrategias y los procesos utilizados para la resolucién de reclamaciones; y la eficacia
de estas estrategias y procesos, puede permitir a la institucion que administre el
MIAQ mejorar las politicas, procedimientos y practicas para mejorar el rendimiento,
y evitar dafios futuros.

h. Basado en la participacidon y el didlogo: se consulta a las partes directamente
interesadas para cuyo uso esta destinado y se centra en el didlogo como medio para
abordar y resolver las reclamaciones. La participacion regular de las partes
directamente afectadas en el disefio y rendimiento del MIAQ puede ayudar a
asegurar que cumpla con sus necesidades, que lo utilicen en la practica, y que haya
interés comun en asegurar su éxito.

2.3. Estructura del MIAQ

El MIAQ tendra una estructura de caracter administrativa, que estaria bajo la coordinacion
del MARN, y operativo en las oficinas regionales y departamentales del INAB, el MAGA,
MARN y el CONAP.
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Los delegados institucionales de cada institucién en las regiones o enlaces REDD+ estaran a
cargo de la aplicacién del MIAQ, con el apoyo del departamento juridico de su institucion,
asegurando el cumplimiento de los principios indicados en la seccién anterior y trasladando
la informacidén estadistica a la oficina central en el MARN para su divulgacién a través del
SIREDD+ u otros medios de reporte. Ver Figura 3 y seccidén del procedimiento del MIAQ con
los detalles de coordinacion entre estas instituciones.

MARN-
Coordinacion
Monitoreo
Reporte

[INAB | [cONAP | [ MARN | |MAGA |

| Delegado institucional + juridico |

\ )
Y

Oficinas regionales o
departamentales-
ambito operativo

Figura 3: Estructura del MIAQ

El MIAQ se prevé como un érgano administrativo publico que determinard objetivamente
los hechos y sacara conclusiones de ellos a fin de tomar una decision (resolucién) final. Al
ser un érgano administrativo, la decisidon (resolucion) que provenga del MIAQ sera un
acuerdo contractual que generara obligaciones vinculantes entre las partes. En el caso de
gue las partes no cumplan con estas obligaciones, la instituciones del GCI (Figura 3), a cargo
del MIAQ pueden usar recursos administrativos para lograr el cumplimiento del acuerdo.
Las sugerencias vinculadas al establecimiento legal del MIAQ se tratan en la seccién 3.1.

Como se menciond en la seccion de objetivos, el MIAQ es concebido como un nuevo
mecanismo de informacidn y atencion a quejas para fines de abordar especificamente los
agravios que surjan en vinculacién con la implementacién de las Opciones de la Estrategia
REDD+. En dicho sentido, el MIAQ no estaria destinado a sustituir el poder judicial u otras
formas de accion legal u tradicional existente en el pais, sino a complementarlos al brindar
una nueva avenida accesible y eficiente para resolver la queja de la parte agraviada en
concordancia con los principios y directrices del FCPF.

Por lo tanto, se destaca que la parte agraviada tiene derecho a usar el MIAQ vy los otros
mecanismos disponibles y relevantes existentes en el pais (identificados en la tabla 1).

Tabla 1: Listado de mecanismos de informacién y atencidn a quejas disponibles en el pais

Institucion Alcance del Mecanismo
Consejo  Nacional de Areas Mecanismo de recepcién de denuncias, el Consejo Nacional de
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Protegidas (CONAP)

Ministerio de Ambiente y Recursos
Naturales (MARN)

Instituto Nacional de

(INAB)

Bosques

Ministerio de Agricultura, Ganaderia
y Alimentacion (MAGA)

Protocolo de manejo y resolucion de
conflictos del proyecto REDD+
Guatecarbon

Areas Protegidas es la entidad rectora en materia de &reas
protegidas y diversidad bioldgica. Segun su ley de creacion, la
Ley de Areas Protegidas Decreto 4-89 del Congreso de la
Republica debe wvelar por la proteccion al Sistema
Guatemalteco de Areas Protegidas, por lo que es el encargado
de crear las politicas necesarias para la proteccidn y
conservacion.

El CONAP procede a la recepcién de denuncias por gestion
inicial de particulares de forma escrita u oral de conformidad
con el Articulo 85 del Decreto nimero 4-89 del Congreso de la
Republica de Guatemala, “Ley de Areas Protegidas”, en donde
establece que toda persona que se considere afectada por
hechos contra la vida silvestre y areas protegidas, podra
recurrir al CONAP, a efecto que se investigue tales hechos y se
proceda conforme a ley. Es por ello que, a nivel institucional,
se maneja un mismo mecanismo para la recepcion de
denuncias.

Es un Ministerio creado por medio de la Ley del Organismo
Ejecutivo Decreto 114-97 y Ley de creacidn del Ministerio de
Ambiente y Recursos Naturales Decreto 91-2000. EI MARN es
la entidad del sector publico especializada en materia
ambiental y de bienes y servicios naturales del Sector Publico,
al cual le corresponde proteger los sistemas naturales que
desarrollen y dan sustento a la vida en todas sus
manifestaciones y expresiones, fomentando una cultura de
respeto y armonia con la naturaleza y protegiendo,
preservando y utilizando racionalmente los recursos naturales.

La recepcidn de denuncias puede realizarse por medio escrito
y formulario electrénico en la pagina web.

El INAB es una entidad estatal, autonoma, descentralizada, con
personalidad juridica, patrimonio propio e independencia
administrativa, y es el dérgano de direcciéon y autoridad
competente del Sector Publico Agricola en materia Forestal.

El mecanismo de recepcién de denuncias es Unicamente via
telefénica sin ningln tramite administrativo interno mds que
el de remitirlas al érgano que corresponda, especificamente al
Ministerio Publico.

El Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacién -MAGA-
cuenta con un componente juridico, integrado por
profesionales del derecho, quienes tienen la responsabilidad
laboral de remitir las denuncias correspondientes en materia
agropecuaria, hacia los drganos competentes.

El mecanismo existente es por medio de llamada telefénica o
acercamiento directo con los extensionistas en el area rural.

No tiene jurisdiccion especifica. Unicamente es aplicable a lo
interno del proyecto.
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Mecanismo de atencion a reclamos
de Ia Fundacion para el
Ecodesarrollo y Conservaciéon -
FUNDAECO- por medio del Proyecto
REDD+ Caribe

Mecanismo de atencion a reclamos
Fundacion Defensores de |la
Naturaleza -DFN- por medio del
proyecto REDD+ Lacanddn Bosques
para la Vida

Defensoria de la Mujer Indigena
(DEMI)

Secretaria de Asuntos Agrarios
(SAA)
Comisidon Presidencial contra la

Discriminacion y Racismo (CODISRA)

Procuraduria de los Derechos

Humanos

11 Se cred por medio del Acuerdo Gubernativo 390-2002 y segun el Articulo 1, tiene a su cargo la formulacién de politicas publicas que

tiendan a erradicar la discriminacion racial.

No tiene jurisdiccién especifica. Unicamente es aplicable a lo
interno del proyecto: dentro de areas protegidas Sierra Caral,
Cerro San Gil, Sierra Santa Cruz, Rio Sarstun, Punta de
Manabique

No tiene jurisdiccién especifica. Unicamente es aplicable a lo
interno del proyecto parque Nacional Sierra Lacanddn

La Defensoria de la Mujer Indigena fue creada por medio del
Acuerdo Gubernativo 525-1999, como una dependencia de la
Presidencia de la Republica con capacidad de gestion y
ejecucién administrativa, técnica y financiera, con el fin de
atender las particulares situaciones de vulnerabilidad,
indefensidn y discriminacion de la mujer indigena, para lo cual
debera promover las acciones de la defensa y pleno ejercicio
de sus derechos.

La Secretaria de Asuntos Agrarios (SAA) se ha constituido
como una instancia para el seguimiento a todo el tema agrario
en Guatemala y uno de sus objetivos persigue “Promover el
establecimiento de las estrategias necesarias para atencion a
los conflictos de naturaleza agraria relativos a la tenencia,
posesion o propiedad de la tierra”t. La SAA posee, en su portal,
un nimero para denuncias y quejas, asi como un formulario
de solicitud de intervencidn, el cual puede ser llenado con los
detalles del conflicto y este es canalizado al interior de la
institucidn, para dar seguimiento; la SAA prepara un informe
periddico (mensual) sobre los casos atendidos, el manejo y
atencion  brindados, resoluciones, casos concluidos.
Actualmente, el portal posee disponibles reportes hasta abril
2015.

Comisién Presidencial contra la Discriminacién y el Racismo -
CODISRA-. CODISRA es una Comisién encargada de velar por el
respeto de los derechos humanos de las poblaciones
indigenas, ha tenido una gran presencia a nivel politico y
nacional para la defensa de los derechos de los pueblos
indigenas'®.

El Procurador de los Derechos Humanos es un Comisionado
del Congreso de la Republica para la defensa de los Derechos
Humanos establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala, la Declaracién Universal de los
Derechos Humanos, los Tratados y Convenciones
Internacionales aceptados y ratificados por Guatemala. El
Procurador para el cumplimiento de las atribuciones que la
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Constitucién Politica de la Republica de Guatemala y esta ley
establecen, no esta supeditado a organismo, institucion o
funcionario alguno, y actuard con absoluta independencia.

El fundamento de creacidén es la Ley de la Comisién de los
Derechos Humanos del Congreso de la Republica y Procurador
de los Derechos Humanos Decreto 54-86 del Congreso de la
Republica.

El mecanismo de denuncias se puede realizar por medio de
llamada telefdnica, personalmente o por medio escrito.

Maesas Interinstitucionales Las mesas interinstitucionales que se han creado, han sido una
practica sin fundamento legal o instrumento legal previo.

Han surgido de la necesidad de resolver conflictos o reclamos
de la poblacién. Estos conflictos generalmente conllevan la
participacién de varias instituciones del Estado, por lo que se
crearon estas mesas con la finalidad de agilizar la toma de
decisiones con los representantes claves de cada institucion.

2.4. Procedimiento del MIAQ a ser implementado por las instituciones relevantes

En concordancia con las directrices y principios del FCPF y las mejores practicas
internacionales se considera el siguiente procedimiento para la resolucién de quejas a
través del MIAQ en Guatemala, relevante al MARN, INAB, CONAP y MAGA a nivel central
como en las oficinas regionales de cada institucion. Como se menciond en la seccién de
objetivos, el MIAQ no estaria destinado a sustituir el poder judicial u otras formas de accion
legal y/o tradicional existente en el pais (incluyendo aquellos mecanismos de queja a nivel
de proyecto), sino a complementarlos.

Por lo tanto, el procedimiento descrito a continuacién aplicaria en caso de que las partes
afectadas decidan utilizar el MIAQ en preferencia a otros mecanismos disponibles.

Se recomienda considerar un proceso estructural que prevé entregar un resultado
contractual vinculante entre las partes en disputa, o entre una parte afectada por la
implementacién de la Estrategia Nacional REDD+ y el Gobierno.

Desde el momento en que se recibe la queja hasta que se emita una resolucion sobre la
disputa, se contemplan 30 dias habiles. Se sigue un proceso sistematico que consta de cinco
pasos (el tiempo necesario para cada paso tendra que ser definido) como se muestra en la
Figura 4: i) Recibo y registro, ii) Investigacion, iii) Seleccion de enfoque, iv) Evaluacién y
Respuesta, v) Monitoreo. Cada uno de estos pasos se describen mas adelante.
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1. Recibo y registro 2. Investigacion 3. Seleccidn de enfoque

5. Monitoreo 4.a. Resuelta

4. Evaluaciéony
Respuesta

4.b. No resuelta

Mecanismos y
administrativos
(recurso
reposicion)

Figura 4: Procedimiento del MIAQ

El proceso es inclusivo y participativo, en el cual se considera la participacién de multiples
partes. El MIAQ estd disefiado para promover discusiones entre diferentes actores
(especialmente entre los usuarios del bosque y el Gobierno) y desarrollar conjuntamente
una resolucion viable para la queja presentada.

Un factor importante para que los actores locales utilicen el MIAQ es la disponibilidad de un
sistema de apoyo. Los actores locales a menudo tienen dificultades para entender y acceder
a los procedimientos institucionales, y no pueden participar en las iniciativas a nivel local
debido a problemas logisticos (lenguaje y transporte).

Anticipamos que las estructuras tradicionales y comunitarias, las asociaciones, agrupaciones
y organizaciones no gubernamentales, las mismas instituciones con presencia local, y los
implementadores de proyectos REDD+, que ya estan en estrecho contacto con los actores
locales relevantes, actuen como el sistema de apoyo para acceder a el MIAQ. Las funciones
principales de este sistema de apoyo consistirian en:

e Facilitar la preparacion y presentacion de los formularios a través de los distintos
canales descritos mas abajo. En particular, podran facilitar el uso de su nombre y
detalles de contacto, si el solicitante/reclamante prefiere mantenerse andnimo;
completar el formulario, incluyendo redactar la queja; traducir la queja desde el
idioma local, y presentar la queja para su registro en los canales de registro.

e Facilitar y apoyar en el seguimiento de la solicitud/queja. En particular, servir como
punto de contacto para proporcionar informacién sobre la tramitacién de la
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solicitud de la queja entre las oficinas del CONAB, MAGA, INAB, y MARN vy el
solicitante u reclamante.

e Ayudar a proporcionar informacion a las partes interesadas a nivel local y de esta
manera evitar que se presenten solicitudes y quejas innecesarias basadas en
problemas en el intercambio de informacidn.

La estructura y sistema de apoyo que se contempla, es la siguiente (ver figura 5 que los
ilustra). Destacamos que como parte de la ruta de implementacién del MIAQ, se contempla
la capacitacion de estas estructuras de apoyo (ver seccion lll).

Estructuras tradicionales Proyectos REDD+ Institucionalidad ambiental

comunitarias ONG’s

e Consejo de Ancianos * ACOFOP, «INAB
*Cualquier ~ forma  de  eDefensores de la ST P *MAGA
organizaci(.')n t.radicional o Naturaleza ngz:iiséﬁa[;f:nslo:es € « CONAP
consuetudinaria *Fundaeco para la Naturaleza «MARN
* Sotzil * Proyecto REDD+ Caribe de * Municipalidades
¢ Entre otras relacionadas al Fundaeco
tema ambiental e GuateCarbon
e sacerdotes, pastores, el « 0tros proyectos

maestro de la comunidad.

Figura 5: estructura de apoyo del MIAQ

1. Estructuras tradicionales comunitarias y autoridades indigenas comunitarias
Es importante resaltar que en la actualidad se practica el derecho indigena en Guatemala y
la resolucién de quejas se realiza dentro de la misma comunidad a través del Consejo de
Ancianos o cualquier forma de autoridad consuetudinaria.
La expectativa es que el solicitante u reclamante podra acudir a la estructura tradicional o
comunitaria pertinente para obtener el apoyo que necesite en el envio y seguimiento de su
gueja u solicitud.

2. Asociaciones, Agrupaciones y Organizaciones no Gubernamentales

En el area rural, existen diversas organizaciones sin dnimo de lucro que colaboran de cerca
con la poblacion.

La expectativa es que el solicitante u reclamante podrd acudir a estas asociaciones vy
agrupaciones pertinentes para obtener el apoyo que necesite en el envio y seguimiento de

su queja u solicitud.

3. Institucionalidad ambiental
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Las instituciones relacionadas a la estrategia REDD+ y que conforman el GCI, por medio de
sus técnicos, extensionistas, guardarecursos en campo, proporcionan informacién y prestan
apoyo a usuarios en materia ambiental. Asimismo, se consideran las municipalidades.

La expectativa es que el solicitante u reclamante podra acudir a las oficinas en las
delegaciones departamentales del MARN, INAB, CONAP, MAGA y municipalidades para
obtener el apoyo que necesite en el envio y seguimiento de su queja u solicitud.

Las partes interesadas tienen la posibilidad de hablar con el punto focal local de REDD+/
técnico de MARN/INAP/CONAP/MAGA (cuando esté disponible) en la localidad (interaccion
cara a cara) u oficiales forestales y obtener apoyo para presentar solicitud o queja.

4. Proyectos REDD+

Los proyectos REDD+ cuentan con protocolos internos para la atencion de reclamos. Sin
embargo, y como se denotd en el alcance del MIAQ, las partes interesadas tienen la opcién
de utilizar los protocolos de atencion de reclamos de los proyectos o le procedimiento del
MIAQ. Si las partes interesadas deciden utilizar el MIAQ, la expectativa es que el solicitante
u reclamante podra acudir a las a los técnicos encargados del proyecto para obtener el
apoyo necesario en el envio y seguimiento de su queja u solicitud utilizando el
procedimiento del MIAQ. Asimismo, cabe destacar que el solicitante y reclamante también
podra acudir (de ser relevante) a las estructuras tradicionales y comunitarias, las
asociaciones, agrupaciones y organizaciones no gubernamentales, y las mismas instituciones
con presencia local para apoyo.

Se nota que la informacidn estadistica vinculada a las quejas que se aborden dentro del area
de los proyectos REDD+ se podrd trasladar a las instituciones de gobierno (por ejemplo,
CONAP o el MARN) para su difusién a través del SIREDD+ o para su inclusion dentro de los
reportes que sean generados en el marco de la estrategia.

2.4.1. Reciboy registro de la queja

Como se sefiald anteriormente, el propdsito del MIAQ es proporcionar una respuesta
accesible, rapida y eficaz a las partes interesadas, en especial a los grupos vulnerables, que a
menudo carecen de acceso a un mecanismo de atencidén a quejas, o prefieren utilizar el
MIAQ en vez de otros mecanismos existentes.

El primer aspecto de este paso en el procedimiento del MIAQ es garantizar que las partes
interesadas que puedan verse afectadas entiendan para qué sirve el MIAQ, las diferentes
opciones que tienen para comunicar sus reclamaciones, y dénde pueden obtener ayuda y
consejos sobre cudando y cdémo comunicar una reclamacién. Comunicacion oral y escrita
adecuada en los idiomas locales a través de los medios de comunicacién y en las
comunidades de mayor riesgo, es esencial, como lo es la proactiva y continua divulgacién y
fomento de confianza con la gama de grupos interesados que puedan verse afectados,
especialmente los grupos vulnerables.

19



Una vez que la divulgaciéon y el involucramiento haya iniciado, el personal designado en el
terreno (INAB, CONAP, MAGA y MARN) y las estructuras de apoyo deben estar facultados
para recibir reclamaciones y tomar las medidas iniciales para responder a ellas.

a) Modalidades para el recibo y registro de la queja

El MIAQ prevé llegar a las partes interesadas en lugares remotos, ofreciendo maneras faciles
de presentar quejas de manera personal o digitalmente desde la distancia.

Canales y responsables

Las quejas podrian presentarse a través de multiples canales de bajo costo y que podrian
incluir: comunicacién directa con algun técnico en campo, correo electrénico, sitio web de
REDD+ (SIREDD+), caja de sugerencias / quejas, y presentaciones orales a través de un
nimero gratuito y la modalidad de SMS (Figura 5). Se destaca que a fin de asegurar
pertinencia cultural las modalidades deben reconocer el idioma local, al momento de
presentar una queja.

A continuacion, se describen cada una de ellas:

a) Modalidad de sitio web: La modalidad de sitio web de reclamo consistird en una
simple pagina web para presentar quejas. La pagina web del MIAQ se podrd
construir como una nueva pestana bajo la pagina web del MARN con un formulario
en linea El formato sugerido para el formulario de quejas a ser utilizado se presenta
en el cuadro 1, y en este caso debe contemplar ofrecerse en los idiomas locales
relevantes. Destacamos que se recomienda que el sitio web/pestafia web del MIAQ
se construya en la pagina web del MARN, dado que la oficina de coordinacidn del
MIAQ estaria posicionada en el MARN.

Inicialmente, las partes interesadas sélo podran utilizar el sitio web para presentar
una queja. Después de evaluar la funcionalidad de la pagina web (y apoyar los
requisitos del personal de quejas), se puede proceder a decidir crear un portal para
gue las partes interesadas puedan ver el estado del procesamiento de su queja (ver
seccién 3.3. con la propuesta, incluyendo el contenido minimo para estas pestafias y
vinculacion con el SIREDD+). De esta manera, el MIAQ crece organicamente a
medida que aumenta la conciencia sobre el mismo.

b) Correo electrénico: Las quejas también pueden ser enviadas directamente a la
oficina de coordinaciéon del MIAQ por correo electrénico, siguiendo un formulario
disponible en linea en la pagina web del MARN. El formato sugerido para el
formulario de quejas a ser utilizado se presenta en el cuadro 1 y en este caso debe
contemplar ofrecerse en los idiomas locales relevantes.

Cuadro 1: Formulario para solicitudes de informacion, retroalimentacion y presentacion de quejas

NOTA: con el fin de asegurar pertinencia cultural y lingiiistica, estos formularios estaran disponibles en las
oficinas locales del MAGA, INAB, CONAP y MARN en los idiomas locales. Estos también tomaran en
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cuenta la ubicacidn en donde se da el conflicto o queja.

El MIAQ es una herramienta creada para proporcionar informacidn, fomentar la participacion de las partes
interesadas y abordar las quejas que surjan en vinculacidon con la implementacién de las Opciones de la
Estrategia REDD+.

Le agradecemos llenar el siguiente formulario a fin de realizar su consulta, retroalimentaciéon o queja con
respecto a la Estrategia Nacional REDD+, brindando de forma clara y precisa la informacion que se le
solicita, para resolver su solicitud con mayor claridad y precisién en el menor tiempo posible. Al enviar su
formulario, recibird una confirmacion que le permitira dar seguimiento a su gestion.

Solicitudes que se pueden hacer en este formulario:

e Aclaracién / Informacion: si desea realizar alguna pregunta especifica acerca de REDD+ y sus
diferentes etapas o procesos.

e Retroalimentacion: si tiene algin aporte sobre el desarrollo y construccion de la Estrategia
Nacional REDD+

e Queja: si desea indicar alguna molestia, queja, o inconformidad en relaciéon al proceso de
implementacion de la Estrategia REDD+

Tipo de accion a presentar
Se ruega seleccionar:
a) Aclaracién / Informacién

b) Retroalimentacion
c) Queja

Presenta formulario en calidad
Se ruega seleccionar si se presenta el formulario en calidad de:
a) Persona fisica
b) Asociacidn, organizacidn y otra forma de organizacion social o privada
Informacién de contacto
Nota: Si desea que su solicitud sea andnima, se ruega insertar la informacion de contacto de un
representante de una asociacién u organizacion de apoyo (ver subseccién ‘sistema de apoyo’ descrita mas

arriba).

e Nombre del reclamante o representante:

e Direccion fisica:

e Teléfono de contacto:

e Correo electronico:

Fecha

Ruega insertar fecha de envio

Ubicacion
Se ruega describir la ubicacion de la queja (Municipio, Aldea, Caserio, etc.)
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Descripcion

Se ruega proporcionar una descripcion de la solicitud de informacidn, retroalimentacion u queja

Propuesta de resolucién

Se ruega proporcionar informacion sobre la propuesta de resolucion de la queja

Categoria predeterminada de la queja

En caso de presentar una queja, se ruega seleccionar las categorias relevantes asociadas a la queja.

Informacién de contexto para apoyar la seleccion de la categoria se ilustran en la tabla mas abajo.

a) Participacion

b) Tenencia de la tierra y uso de recursos forestales
c) Derechos de pueblos indigenas y comunidades
d) Distribucidn de beneficios

Categoria Queja

Potenciales agravios vinculados a la categoria

Participacion

Agravios vinculados con discrepancias y disputas que puedan surgir en relacion
a la participacion de los actores relevantes en la implementacion, y la
evaluacién de la implementacién de las Opciones de la Estrategia REDD+;

Intercambio de informacion sobre REDD+; y

Aplicaciéon de procedimientos de participacion y del Consentimiento Libre
Previo e Informado).

Tenencia de la tierra y
uso de recursos
forestales

Procesos para adquirir derechos sobre las tierras (incluyendo aquellos
asociados a la falta de certeza juridica, la regularizacion de tenencia de la
tierra, y restricciones de acceso a mujeres y grupos vulnerables);

El aprovechamiento de los recursos forestales;

Acceso e implementacién de programas de incentivos forestales; y

Reforzamiento de medidas de proteccién y control forestal sobre actividades
de tala ilegal y sobre uso de la lefia.

Derechos de pueblos
indigenas y
comunidades

Falta de reconocimiento y respecto de los derechos de los pueblos indigenas y
comunidades, en particular, en cuanto a sus derechos consuetudinarios
(incluyendo los derechos de tenencia y uso de la tierra y recursos naturales); y

Practicas y conocimientos tradicionales y ancestrales.

Distribucién de | Situaciones en que hay un inadecuado reconocimiento y valorizacion

beneficios econdmica de los bienes y servicios ambientales asociados a los bosques (en
particular los derechos de carbono); y
Titulares de derechos no son reconocidos (en particular, las comunidades) que
se encontraban en la zona antes de la declaracién de areas protegidas.

Otros Vinculados a la Implementacion de REDD+
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c) Buzodn: Las quejas escritas también se pueden presentar a través de un buzén de
sugerencias/quejas en las delegaciones departamentales del MARN, INAB, CONAP y
MAGA. Cada oficina tendrd disponibles formularios para completar (ver cuadro 1 con
sugerencias para su contenido) e instalara una caja cerrada en la que los interesados
pueden presentar su queja por escrito. Las cajas seran vaciadas cada semana por un
técnico alocado con dicha responsabilidad en cada oficina en las delegaciones
departamentales del MARN, INAB, CONAP y MAGA.

Estas quejas escritas serian enviadas por correo certificado o mensajero al punto
central en la oficina central del MIAQ, donde se registrara la queja.

d) Cartas con el formulario: Las cartas con el formulario completo puede ser entregada
al enlace REDD+ en campo, técnico alocado con dicha responsabilidad en cada
oficina en las delegaciones departamentales del MARN, INAB, CONAP y MAGA. Los
formularios estarian disponibles en las oficinas locales/regionales del MARN, INAB,
CONAP y MAGA (ver cuadro 1 con sugerencias para el contenido y estructura del
formulario).

e) Numero telefénico: Quejas también podran hacerse a través de un numero de
teléfono gratuito. Al llamar a este numero, la conversacién sera grabada como
prueba de entrega. La informacion recogida en la llamada sera utilizada para
completar un formulario, y copia de dicho formulario serd enviado al reclamante. Las
partes interesadas que tienen problemas con la escritura pueden usar facilmente
esta modalidad para presentar una queja y obtener un seguimiento de la queja de
una manera similar. Mediante la asignacién de un numero gratuito, preguntas
sencillas y aclaraciones de las partes interesadas se pueden abordar facilmente.

Oficina local/regional del INAB, CONAP y
MAGA

Nudmero teléfono

Carta

Pagina web

Correo electrénico

Buzdn sugerencias o quejas

Queja o sugerencia

Figura 5: Canales contemplados para hacer envié de una queja

Registro de la queja
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Cada queja serd registrada mediante la siguiente informacién (que se contemplaria en los
formularios que se mencionan mds arriba): i) nombre del reclamante, y de preferencia
numero de Documento Personal de Identificacion, o bajo anénimo segun sea la solicitud de
quien pone la queja, ii) nimero alocado, iii) fecha de la queja, iv) ubicaciéon de la queja, v)
categoria predeterminada de queja'? y resumen de la queja, vi) nimero de personas
involucradas, y viii) canal de comunicacién a emplear.

Los formularios son registrados en las respectivas oficinas del MARN, INAB, CONAP y MAGA
en donde se hizo envio de la queja. De ser relevante conforme al ambito de competencia de
la queja, esta serd remitida a la otra institucion de gobierno relevante para su
procesamiento.

Asimismo, una copia del formulario serad remitida a la oficina de coordinacién del MIAQ en
el MARN.

La oficina respectiva del MARN, INAB, CONAP y MAGA actuard como el punto central para el
registro y tramitacién de la queja y solicitud de informacién.

Proceso de registro de la queja

La oficina respectiva del MARN, INAB, CONAP y MAGA en donde se hizo envio de la queja
tiene que ver y examinar si la queja es de su competencia. La queja se examina en
vinculacion a los siguientes criterios:

) El MIAQ tiene el mandato de manejar las quejas relacionadas con los posibles
impactos provenientes de la implementacion de las Opciones Estratégicas
REDD+. Las cuestiones que son admisibles se derivan de la SESA y se muestran
en la Tabla 2. Es imprescindible que el personal técnico en las oficinas respectivas
del MARN, INAB, CONAP y MAGA cuenten con las cualificaciones necesarias y
esté bien informada acerca de REDD+ para hacer un buen juicio en cuanto a la
admisibilidad de la queja (ver seccién 3.2 y tabla 6 con una descripcion del
personal que se espera que el MIAQ cuente). En ciertos casos los reclamantes
puede que proporcionen informacidon incompleta y la oficina de quejas debe
hacer un esfuerzo para verificar el contenido de la queja antes de tomar una
decision sobre su admisibilidad. Ciertos criterios a considerar:

a. ¢la denuncia indica que la Opcion Estratégica ha tenido un efecto negativo
econdmico, social o ambiental en el reclamante o tiene el potencial de causar
tal impacto?

b. ¢élLa denuncia especifica qué tipo de impacto se ha producido o puede
producirse y como la Opcidn Estratégica ha causado o puede causar ese
impacto?

c. ¢la denuncia indica que los que presentan la denuncia son los que han sido
afectados o corren el riesgo de ser afectados, o que los que presentan la

12 Una queja puede hacer uso de categorias predeterminadas de quejas descritas en la seccién del alcance del MAR, por ejemplo, quejas
relacionadas con el CLPI, tenencia de la tierra, distribucidon de beneficios, etc.
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denuncia estdn representando a las partes interesadas afectadas o
potencialmente afectadas a peticidon de estos?

d. ¢La denuncia proporciona suficiente informacién para el personal del MIAQ
para tomar una determinacion en las tres primeras preguntas?

) La queja puede ser manejada por el MIAQ. El MIAQ serd capaz de manejar
conflictos sencillos, en los que el enfoque es reconciliar los intereses de las
partes (deseos, derechos, necesidades y preocupaciones). Por ejemplo, el MIAQ
puede manejar casos de conflictos con la distribucidon de beneficios entre dos
usuarios del bosque o cuando un usuario del bosque presenta una queja por no
poder participar en ciertas actividades o acciones de REDD+. De esta manera, el
MIAQ puede lidiar con los conflictos antes de que se hagan mas complejos,
estimulando a los usuarios del bosque a presentar una queja tempranamente y a
resolverla. En caso de que la denuncia y conflicto sea mds complejo (por
ejemplo, involucra violencia fisica), con mas de dos partes y multiples problemas,
o de competencia judicial, el MIAQ seria incapaz de manejarlo y, por lo tanto, la
gueja serd categorizada como no admisible. En este caso el técnico de la
institucion o delegado institucional debera derivar o remitir la queja a otro
mecanismo idéneo (por ejemplo, un mecanismo jurisdiccional penal relevante
por incurrir en un delito o falta).

En caso, que las quejas sean en contra de una resolucion emitida por la
institucion del gobierno del GCl, el usuario podra hacer uso de los recursos
administrativos regulados en la Ley de lo Contencioso Administrativo'3.

Una vez examinada, la queja sera registrada en los registros respectivos de cada instituciéon
(INAB, CONAB, MAGA y MARN) y en un registro central del MARN a nivel nacional. Una vez
registradas su procesamiento puede comenzar.

La oficina respectiva del MARN, INAB, CONAP o MAGA se comunica con el demandante via
el/los canales de comunicacién seleccionados (por teléfono, carta, correo electrénico, etc.)
para confirmar que la queja ha sido registrada oficialmente. En caso de quejas andnimas, se
hace envio de la confirmacion de registro de la queja al contacto proporcionado en el
formulario de la queja.

Se transmitird la siguiente informacion: i) acusa recibo de la queja, ii) vision general de los
pasos en el proceso de manejo de quejas, iii) numero correlativo con cddigo para saber la
region o ubicacién (e. g. PS-0524, para suponer la queja 524 de la region Petén Sur), v) la
persona de contacto para el manejo de quejas en caso de que se necesite mas informacion.

El proceso de registro total tomaria 5 dias habiles.

Tabla 2: Categorias de quejas de competencia del MIAQ

Categoria Queja Potenciales agravios vinculados a la categoria

13 Decreto 119-96
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Participacién Agravios vinculados con discrepancias y disputas que puedan surgir en relacion
a la participacién de los actores relevantes en la implementacién, y la
evaluacion de la implementacidn de las Opciones de la Estrategia REDD+.
Intercambio de informacién sobre REDD+

Aplicaciéon de procedimientos de participacion y del Consentimiento Libre
Previo e Informado

Tenencia de la tierra y | Procesos para adquirir derechos sobre las tierras (incluyendo aquellos
uso de recursos | asociados a la falta de certeza juridica, la regularizacién de tenencia de la
forestales tierra, y restricciones de acceso a mujeres y grupos vulnerables),

El aprovechamiento de los recursos forestales.

Acceso e implementacion de programas de incentivos forestales,

Reforzamiento de medidas de proteccidn y control forestal sobre actividades
de tala ilegal y sobre uso de la lefia.

Derechos de pueblos | Falta de reconocimiento y respecto de los derechos de los pueblos indigenas y
indigenas y | comunidades, en particular, en cuanto a sus derechos consuetudinarios
comunidades (incluyendo los derechos de tenencia y uso de la tierra y recursos naturales)

Practicas y conocimientos tradicionales y ancestrales.

Distribucién de | Situaciones en que hay un inadecuado reconocimiento y valorizacién
beneficios economica de los bienes y servicios ambientales asociados a los bosques (en
particular los derechos de carbono)

Titulares de derechos no son reconocidos (en particular, las comunidades) que
se encontraban en la zona antes de la declaracién de areas protegidas.

Otros Vinculados a la implementacion de REDD+

2.4.2. Investigacion

Una vez que la queja ha sido registrada, el técnico de la institucidn relevante (INAB, CONAP,
MAGA o MARN) procederd a compilar la informacion relevante para identificar los asuntos
clave que ayudan a determinar si es posible y de qué manera se podra resolver la queja.
Esto se ejecutara con acompafiamiento de estructuras comunitarias (de ser relevante al
reclamante). El técnico de la institucion relevante podrd nombrar a un equipo de evaluacién
independiente (EEI), integrado por el técnico de la institucion y dos expertos independientes
en la cuestién a nivel local con pertinencia cultural (por ejemplo, expertos de una ONG en la
tematica). Estos expertos seran cuidadosamente seleccionados de diferentes entidades,
tales como comunidades, grupos de interés, ONG, sector privado y sector publico, siempre y
cuando no tengan interés en el resultado de la disputa.

El MIAQ mantendrd una ‘Lista de Expertos’ en la que se enumeran expertos independientes
basados en su campo de especializacidén, antecedentes y habilidades relevantes.

Sélo los expertos de la Lista seran elegibles para formar parte de un EEIl. Los expertos
seleccionados se adherirdn a una politica de conflicto de intereses y deberan firmar un
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acuerdo contractual en el que se establezcan diferentes procedimientos y politicas (por
ejemplo, confidencialidad) para la evaluacién. Los costos asociados con dicha evaluacién
estan cubiertos por los costos de implementacion de la Estrategia Nacional REDD+ y
especificamente como parte de los costos operativos del MIAQ. Este listado de expertos
debera actualizarse periédicamente.

El EEl se pone en contacto con el reclamante, otras partes pertinentes, y organizaciones
para obtener informacidn de primera mano con fines de comprender mejor el problema. El
equipo reune las opiniones del reclamante y de otras partes principales involucradas
completando la matriz en la Tabla 3. Esto incluye las potenciales resoluciones y/o soluciones
a la queja. Una vez que todos los hechos se recogen y una potencial resolucidn para el caso
se identifica, el equipo se disuelve. A partir de ese momento, el técnico de la institucion
contintia manejando la queja solo.

El proceso de seleccion y evaluacion toma 15 dias habiles.

Tabla 3: Informacidn a ser recogida por el EEI

Actores Queja vy | Posicion e | Fundamento | Testigos y | Resolucién Resolucion
ubicacién | interés legal evidencia propuesta recomendada
éQuiénes éCudl es | éQué éCudl es el | éQué éCudl es la | éCudl es el
son las | la quejas | solicita el | derecho u | evidencia se | resolucion enfoque de
partes o quejas? | reclamante | obligacién tiene para | solicitada resolucion
interesadas y por qué? legal que ha | fundamentar | por el | que
y éCual es sido violado o | la gueja? | reclamante? | recomienda
relevantes? | la éCudl es la | no éexisten el EEI?
ubicacidn, | posicién de | reconocido? | testigos y si ¢Cudl es la
area la otra es asi, resolucion
afectada parte? quienes son vy que
(en caso cudl es la recomienda
proceda)? informacidn el EEI?
que brindan?

2.4.3. Seleccién del enfoque

Una vez que toda la informacién necesaria ha sido recogida, el técnico de la institucion
establece un ‘enfoque de resolucidn’ basado en el resultado de la evaluacidn independiente
y la complejidad de la queja (ver tabla 4).14

e Enfoque 1: propuesta y reunion con el técnico de la institucidon. En este enfoque el
reclamante y otra parte (afectada) se rednen con el técnico de la institucion,
discuten mutuamente la resolucion propuesta por el EEl y la moldean en un proceso

14 por fines de costo efectividad, se propone que el reclamante puede decidir usar un mecanismo tradicional, un mecanismo de proyecto
(si existe), mecanismos formales o el Mecanismo de Informacién y Atencidn a quejas. Y si el Mecanismo de Informacidn y Atencidon a
quejas no lo satisface, podra usar los otros también (siempre y cuando sean admisibles).
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aceptable para ambas partes. Esto aplica para quejas en que la complejidad es baja,
y que la evaluacion independiente ha recomendado el uso de este enfoque simple.

En situaciones en que las quejas son mas complejas, el técnico de la institucion deber
decidir en concordancia con las recomendaciones del EEl entre los siguientes enfoques:

e Enfoque 2: Mediacion por el técnico de la institucion

En este caso el técnico de la institucion actua como un mediador para influir positivamente
en el proceso de interaccidn, pero no interfiere con la capacidad de decisién de las partes.
La funcion del técnico de la institucion es ayudar a las partes a resolver el agravio. Los
técnicos de la institucion tienen que estar bien informados acerca de REDD+ (las actividades
y acciones) para ayudar a las partes a plantear y evaluar opciones, y seleccionar solucion /
paquete de soluciones.

e Enfoque 3: Mediacion por un experto externo

En caso de que se trate de quejas altamente complejas, el técnico de la institucion remite el
caso a un mediador externo de la Lista de Expertos.

La seleccidon de un enfoque de resolucién dura 5 dias habiles.
Tabla 4: Enfoques de resolucidn a considerar asociados a tipos de queja y grado de complejidad

Tipos y ejemplos de queja Enfoque a considerar Grado de complejidad
Queja con solucion simple (por Enfoque 1: propuesta vy Bajo

ejemplo, sobre tiempos considerados reunién con el técnico de la

para participar en la actividad) institucion

Conflictos o queja entre dos usuarios Enfoque 2: Mediacion Medio

del bosque (por ejemplo, sobre acceso

a la distribucion justa de beneficios)

Conflictos entre usuario del bosque y Enfoque 3: mediacién de la Alto

sector privado (por ejemplo, sobre queja por un experto externo

demarcacion de territorio).

2.4.4. Evaluaciony Respuesta
A continuacidn, se procede a implementar el enfoque seleccionado y resolver la queja.

En el caso del enfoque 1, el técnico de la institucidn se retne con el reclamante y otra parte
(afectada) y discuten mutuamente la resolucién propuesta por el EEl y la moldean en un
proceso aceptable para ambas partes.

En caso del enfoque 2 y 3, el técnico de la institucion o el mediador externo comienza a
prepararse para el proceso de resolucidén. La preparacion incluye establecer una relacién
con las partes, seleccionar una estrategia, recopilar y analizar informacién de antecedentes
y disefiar un plan de mediacién. Luego, el técnico de la institucion o el mediador externo
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lleva a cabo la reunidon de mediacién con las partes. Los observadores y testigos pueden
estar presentes en estas reuniones para garantizar la transparencia.

El técnico de la institucién o el mediador externo formula una respuesta por escrito sobre el
proceso de decision y resolucidn (proceso verbal). La forma en que se formula la respuesta
es tan importante como el contenido de la respuesta, asegurando la sensibilidad cultural.
Una respuesta generalmente consiste en: i) la queja y las cuestiones que estan tomando en
consideraciéon en la respuesta, ii) la opinion de cada parte sobre las cuestiones, iii) la
justificacion de la decisidn, iv) la decisidn y el enfoque de la resolucién.

La entrega de la respuesta serd hecha por el técnico de la institucién en una reunidn cara a
cara con el reclamante, con acompafamiento de estructuras comunitarias (de ser relevante
al reclamante, preferiblemente en el lugar donde el problema existe. El técnico de la
institucion explica la resolucion propuesta en un proceso paso a paso. En caso de que el
demandante no esté satisfecho con el enfoque de resolucién, él / ella puede apelar o
proceder a utilizar los mecanismos de quejas formales e informales disponibles y aplicables.
Si el reclamante estd satisfecho con el enfoque de resolucién, recibird instrucciones
adicionales del oficial de casos sobre como implementar el proceso de resolucion.

El resultado es un convenio entre las partes. Las partes firmaran este acuerdo y estaran
obligados a cumplir con sus estipulaciones.

El proceso de evaluacién y toma de decision toma como maximo 15 dias habiles.

Si no se encuentra una solucién aceptable, el técnico de la institucidén o mediador externo
emite un informe de resultados de la sesidn. El informe se transmite al reclamante y a todas
las demas partes. El reclamante puede entonces elegir presentar un recurso de revocatoria
o reposicion que establece la ley®.

Asimismo, si no se encuentra una solucién aceptable se contemplan ciertas instancias
adicionales en la estructura del MIAQ (ver figura 6). Como examinamos, en primera
instancia las quejas seran respuestas por el delegado institucional o enlace REDD+ de
CONAP, MAGA, INAB y MARN. Si la queja no puede ser resuelta a satisfaccién del
reclamante, a través de un recurso de reposicion, se podra elevar la queja al segundo nivel y
serd de conocimiento del coordinador regional institucional. Si tampoco se encuentra una
solucién aceptable, a través de un recurso de reposicidn, se podra elevar la queja al tercer
nivel y serd de conocimiento del GCl territorial’® que le dard un tratamiento colegiado.

El procedimiento aplicable en estas otras instancias es el propio de un recurso de
reposicion.

5 Ley de lo Contencioso Administrativo, Articulos 7 y 9.
16 Propuesta bajo coordinacidn
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1- Delegado institucional/enlace REDD+ de CONAP,
MAGA, INAB, MARN

'

| 2- Coordinador Regional Institucional |

2

| 3- GCl-Territorial (Tratamiento Colegiado) I

Figura 6: Instancias para resolucién de quejas en el MIAQ

2.4.5. Monitoreo

El MARN en coordinacion con las demas instituciones del GCl a nivel nacional, serd
responsable del monitoreo de la implementacién de las resoluciones de quejas. El sistema
de monitoreo del MIAQ puede ser una simple base de datos a partir de la cual se puede
analizar la informacién para reconocer los patrones de quejas, identificar las causas de la
gueja y evaluar con qué eficacia las quejas son manejadas por la oficina del MIAQ.

Se recomienda que dicha base de datos situada en el MARN, pueda proporcionar
informacién al publico de manera interactiva, sobre el estado del proceso, e informacion
estadistica sobre las quejas. Se sugiere considerar un mapa interactivo con base de datos de
las quejas y resoluciones.

Las quejas vinculadas a REDD+ y resueltas a través de otros mecanismos de atencion de
informacién y quejas de las instituciones del GCI, mecanismos tradicionales y comunitarios,
y de proyectos, deben enviar informacidn estadistica pertinente (de estar disponible, una
copia del expediente de la queja) al MARN nivel nacional, para efectos de registro en la base
de datos y que se tenga conocimiento y registro de la forma en que se resolvid la queja
localmente. Ver figura 7.

Mecanismos de i_‘g""g g MARN
proyectos IB.cl) / [ \
; . |
g L0 835 1
& i = £ MARN INAB CONAP | | MAGA
= Mecanismos ;‘; Si
@ |tradicionales T S -
p= =y Regionales
©
Mecanismos g !
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Figura 7: informacion a ser proporcionada por mecanismos existentes

El proceso de seguimiento e informacién tomard tanto tiempo como la duracién del
acuerdo y resoluciéon de queja (por lo general entre 3-12 meses). Como se destacd con
anterioridad, si no se da seguimiento apropiado a la queja, el reclamante puede entonces
elegir presentar un recurso de revocatoria o reposicion que establece la ley'’, o proceder a
utilizar los mecanismos de quejas judiciales disponibles y aplicables.

3. Ruta de Implementacion para la puesta en marcha del MIAQ

Esta seccidn presenta una propuesta de ruta para la puesta en marcha del MIAQ y que
incluye los aspectos legales, institucionales, técnicos y financieros. Asimismo, esta seccién
detalla las fases a considerar para lograr su operacionalizacién.

Se contempla que el MIAQ estara plenamente operativo en un plazo de 15 meses. El punto
de partida para la operacionalizacion es el personal existente y la infraestructura disponible
en el MARN, MAGA, INAB y CONAP, y la decisién de centrarse en las regiones de Peten y
Nororiente para su pilotaje. Un factor que es muy dificil de prever es la cantidad de usuarios
que el MIAQ puede esperar, dado el limitado acceso histérico a mecanismos de queja de
esta indole. Por lo tanto, se recomienda implementar el MIAQ gradualmente y en fases,
considerando la cantidad de proyectos que ingresen a REDD+ en cada regién.

La operacionalizacion consistira en tres fases. En la primera fase, se pretende establecer la
base juridica, un equipo sélido y una estructura de coordinacion en el MARN. Después de
que el equipo central esté capacitado y operando, la infraestructura de campo se expande a
las otras regiones relevantes en la segunda fase. En la ultima fase, las modalidades de
captacién digital se volveran funcionales para que las partes interesadas puedan presentar
guejas digitales relacionadas con REDD+. A continuacidn, se presenta una descripcion mas
detallada de cada fase.

3.1. Fase I: Establecimiento legal del MIAQy su infraestructura

a) Establecimiento legal

A nivel nacional el GCl es la instancia maxima de coordinacidn para la preparacion de la
Estrategia Nacional REDD+, acorde a lo establecido en el articulo 20 de la Ley Marco de
Cambio Climatico.'® El mismo articulo 20 establece que las cuatro instituciones que
conforman el GCl deben ajustar y disefar politicas, estrategias, programas, planes y
proyectos para el desarrollo y aprovechamiento sostenible y la gestién de los recursos
forestales, incluyendo la promocién de servicios ambientales que promuevan la reduccion
de gases de efecto invernadero (GEI) y la conservacién de los ecosistemas forestales.!?

17 Ley de lo Contencioso Administrativo, Articulos 7 y 9.
18 Articulo 20 de la Ley Marco de Cambio Climatico (Decreto 7-2013), pagina 12
9 Articulo 20 de la Ley Marco de Cambio Climatico (Decreto 7-2013), pagina 12 http://www.marn.gob.gt/Multimedios/2682.pdf
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Cada una de estas instituciones cuenta con un marco juridico especifico. Para CONAP existe
la Ley de Areas Protegidas (Decreto 4-89), para INAB la Ley Forestal (Decreto 101-96), el
MARN cuenta con La Ley de Proteccion y Mejoramiento del Medio Ambiente (Decreto 68-86
y sus reformas, 114-97) y la Ley Marco de Cambio Climatico (Decreto 7-2013) y para el
MAGA la Politica Nacional de Desarrollo Rural Integral (PNDRI) y la Politica Nacional
Agropecuaria.

El articulo 59 de la Ley de Areas Protegidas crea a la CONAP, como el érgano maximo de
direccién y coordinacién del Sistema Guatemalteco de Areas Protegidas (SIGAP) creado por
la misma ley, con jurisdiccion en todo el territorio nacional, sus costas maritimas y su
espacio aéreo. El Articulo 4 establece que a fines de lograr los objetivos de esta ley CONAP
debera mantener la mas estrecha vinculacion y coordinacién con las disposiciones de las
entidades establecidas por otras leyes que persiguen objetivos similares en beneficio de la
conservacion y proteccion de los recursos naturales y culturales del pais.

El articulo 5 de la Ley Forestal crea el INAB, con caracter de entidad estatal, auténoma,
descentralizada, con personalidad juridica, patrimonio propio e independencia
administrativa; es el érgano de direccién y autoridad competente del Sector Publico
Agricola, en materia forestal. El articulo 6 especifica sus atribuciones, entre las que
destacamos el 'Desarrollar programas y proyectos para la conservacién de los bosques y
colaborar con las entidades que asi lo requieran’.

El articulo 29 Bis del Dto. No. 114-97 establece que a el MARN le corresponde formular y
ejecutar las politicas relativas a su ramo: cumplir y hacer que se cumpla el régimen
concerniente a la conservacién, proteccién, sostenibilidad y mejoramiento del ambiente y
los recursos naturales en el pais y el derecho humano a un ambiente saludable vy
ecolégicamente equilibrado, debiendo prevenir la contaminacién del ambiente, disminuir el
deterioro ambiental y la pérdida del patrimonio natural. Entre sus funciones destacamos el
'Formular participativamente la politica de conservacién, proteccién y mejoramiento del
ambiente y de los recursos naturales, y ejecutarla en conjunto con las otras autoridades con
competencia legal en la materia correspondiente, respetando el marco normativo nacional
e internacional vigente en el pais'.

El articulo 29 del Dto. No. 114-97, se establece que el MAGA le corresponde formular y
ejecutar participativamente la politica de desarrollo agropecuario, de los recursos
hidrobioldgicos, estos ultimos en lo que le atafia, y en coordinacion con el MARN disefar la
politica para el manejo del recurso pesquero del pais, de conformidad con la ley. El MAGA
es el encargado de atender los asuntos concernientes al régimen juridico que rige la
produccidn agricola, pecuaria e hidrobiolégica, esta ultima en lo que le atafia, asi como
aquellas que tienen por objeto mejorar las condiciones alimenticias de la poblacién, la
sanidad agropecuaria y el desarrollo productivo nacional.

Destacamos que la coordinacion interinstitucional es una funcion que todas estas
instituciones tienen para dar cumplimiento a sus mandatos legales.

El GCI cuenta con un Convenio Interinstitucional que busca armonizar las acciones de las
cuatro instituciones para el desarrollo e implementacion de la Estrategia Nacional REDD+.
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Se visualiza como un instrumento practico para coordinar actividades en temas
transversales para las cuatro instituciones, y evitar asi la creacién de muchas instancias de
coordinacion interinstitucional que desgastan el quehacer de la institucion.

Debido a la configuracién institucional actual, habrd que posiblemente considerar la
adopcién de un Acuerdo Ministerial por parte de las instituciones del GCI.

b) Establecimiento de infraestructura

Para esta operacionalizacion a corto plazo, se propone que el MARN considere la opcién de
la contratacion de un gerente de quejas (o atribucion de este cargo y responsabilidad a
personal existente), quien estaria a cargo de la coordinacién del MIAQ y bajo el liderazgo de
la Unidad REDD+ del MARN o por el Viceministerio de Cambio Climatico y Recursos
Naturales. Una vez que el gerente de quejas haya sido contratado o designado el encargo a
un funcionario preexistente, se propone que ejecute varias tareas en un periodo de 9
meses, dentro de las cuales se proponen las siguientes:

i) Desarrollar un organigrama y procedimientos (manual) para el funcionamiento
del MIAQ. El gerente necesita establecer procedimientos operacionales para el
personal existente y la infraestructura disponible en el MARN, MAGA, INAB y
CONAP, y la decisidn de centrarse en las regiones de Peten y Nororiente para su
pilotaje.

ii) Desarrollar términos de referencia para los puestos de administrador y un oficial
de monitoreo en el MARN.

iii) Buscar personal para los cargos de administrador (1), y oficial de monitoreo (1) o
definir y atribuir estos cargos y responsabilidades a personal existente.

iv) Capacitar a los delegados institucionales/enlaces REDD+ en el MARN, MAGA,
INAB y CONAP en las regiones de Peten y Nororiente para su pilotaje, en los
procedimientos y aspectos técnicos de REDD+ y MIAQ, y sobre los conflictos
histéricos vinculados a la tenencia de la tierra y los bosques (siempre y cuando
estos sea posible resolverlos desde las competencias de GCl).

V) Disefiar un perfil de expertos y establecer una lista de expertos necesarios para
conformar los equipos de evaluacién independiente (EEl). El gerente debera
trabajar en estrecha colaboracion con el personal a nivel regional y local del
MARN, CONAP e INAB para identificar expertos locales en temas sociales y
ambientales, asi como mediadores. Se contactarda a estos expertos para que
presenten su CV, con mencién especifica de la experiencia en REDD +, derechos
de pueblos indigenas, tenencia de la tierra y procesos CLPI.

vi) Establecer una infraestructura telefénica e email electrénico en la oficina de
quejas.

vii) Definir los formularios a ser empleados para hacer envio por escrito de quejas
(ver cuadro 1 con recomendaciones).

viii)  Sensibilizar y diseminar informacion sobre el MIAQ a nivel regional y local,
proporcionando informacién sobre REDD+ y el procedimiento del MIAQ y sus
modalidades.

ix) Capacitar a integrantes de las estructuras de apoyo que conforman el sistema de
apoyo del MIAQ (por ejemplo, ONG's, grupos de interés y expertos ambientales y
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sociales necesarios) para prestar servicios de apoyo a los potenciales usuarios del
MIAQ. Estos grupos seran entrenados en el procedimiento del MIAQ, y los roles y
responsabilidades que tienen como grupos de apoyo.

Después de esta fase, la oficina de quejas puede recibir quejas de los departamentos de
Petén, lzabal, Alta Verapaz y Quiché, a través de modalidades simples (carta escrita,
teléfono, y correo electrénico).

3.2. Fase |II: Establecimiento vy fortalecimiento de capacidades técnicas e
infraestructura

La segunda fase incluye una operacionalizacién del MIAQ en todas las regiones en que las
Opciones Estratégicas REDD+ serdn aplicadas en el pais. Para ello se requiere establecer y
fortalecer las capacidades técnicas y la infraestructura del MIAQ (Ver Tabla 4).

Las tareas de esta fase incluyen:

i) Ampliar la capacitacion de delegados institucionales o enlaces REDD+ en todas
las regiones en que las Opciones Estratégicas REDD+ seran aplicadas en el pais.

ii) Cada_uno de los delegados institucionales o enlaces REDD+ hace una evaluacion
de la infraestructura existente en la oficina regional y locales para generar la caja
de sugerencias / quejas con la colaboracion de ONGs, grupos de interés y
expertos ambientales y sociales y desarrollar procedimientos para su uso.

iii) Sensibilizar sobre la existencia del MIAQ y procedimientos para su acceso. El
delegados institucionales o enlaces REDD+ tiene que generar conciencia sobre el
MIAQ con las comunidades locales y los usuarios de los bosques sobre la funcién
y los procedimientos del mismo.

X) Ampliar la lista de expertos. El gerente de quejas trabaja en estrecha
colaboracién con todos los oficiales de casos regionales para identificar a
expertos locales en temas sociales y ambientales, asi como mediadores. Se
contactara a estos expertos para que presenten su CV, con mencion especifica de
la experiencia en REDD+, derechos de pueblos indigenas, tenencia de la tierra y
procesos CLPI.

Las tareas tomaran 3 meses en completarse. Una vez completada la fase dos, los delegados
institucionales (o enlaces REDD+ regionales si se da) estan estacionados en el campo. A
partir de este momento, la aceptacion de quejas también puede tener lugar a través de una
caja de sugerencias / quejas en cada oficina regional y local, con el apoyo del sistema de
apoyo del MIAQ.

Para la implementacion efectiva del MIAQ, el personal y los requisitos técnicos se enumeran
por actividad en la Tabla 5y 6.
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Tabla 5: Recursos humanos y técnicos necesarios para el MIAQ%

Proceso

Recibo y registro

Investigacion

Seleccion del enfoque

Evaluacion y respuesta

Actividad

Manejo de caja de
sugerencias y quejas

ONGs, grupos de
interés, lideres
comunitarios, etc.,

prestan apoyo con la
traduccion,
preparacion y
transporte de cartas de
quejas

Registro de la queja en
la oficina de |las
institucion (MARN,
MAGA, INAB, CONAP)
Recibo via teléfono

Recibo de quejas via
correo electrénico y
cartas

Recepcion por técnicos
en campo

Estudio de
admisibilidad
(conforme seccion
2.4.2))

Evaluacién

Decision en el enfoque
a aplicar

Compilar respuesta
Conducir reunion
/mediacion

Informar a las partes

Requerimiento del
personal (delegados de
instituciones del GCl)

Delegados
institucionales o
enlaces REDD+

N/A

Administrador

Administrador

Administrador

Delegados
institucionales o
enlaces REDD+
Delegados
institucionales o

enlaces REDD+

Delegados
institucionales o
enlaces REDD+
Delegados
institucionales o
enlaces REDD+
Delegados
institucionales o
enlaces REDD+
Delegados
institucionales o
enlaces REDD+
Administrador

Gerente de quejas
Delegados
institucionales o

Requerimiento técnico

Transporte
Computador
Internet
Teléfono base y
Celular

Computador y base de
datos

Numero teléfono
dedicado

Pagina web, conexion a
internet, correo

electrénico dedicado
Conexion a internet

Transporte y apoyo
logistico para viaje

Transporte y sala
reuniones
Transporte y  sala
reuniones
Transporte

20 En caso no se pueda contratar a gente adicional, son tareas que podran realizarse a nivel de directores, subdirectores o técnicos de las

oficinas regionales.

35



enlaces REDD+
Administrador
Envio de copia digital Delegados Conexion a internet
de expediente institucionales o
finalizado a la oficina @ enlaces REDD+
central del MIAQ
Monitoreo Monitoreo de la Delegados Base de datos
implementacidn de las institucionales o Transporte
quejas enlaces REDD+
Administrador
Tabla 6: Responsabilidades y cualificaciones del personal del MIAQ?*
Tareas Gerente de | Delegados Administrador Oficial de
quejas institucionales o monitoreo
enlaces  REDD+
con apoyo de su
departamento
juridico
Capacitar y | Coordinar con | Recibir quejas via | Disefiar,
supervisar el | reclamantes y | telefénica desarrollar y
personal otros actores mantener base de
relevantes en datos
cuanto al envio de
quejas
Supervisar y | Revisar politica y | Recibir quejas via | Desarrollar
administrar procedimiento correo policitas y
operaciones para el manejo de | electrénico, procedimientos
guejas pagina web y | para el monitoreo
cartas y archivo de
quejas
Desarrollo de | Supervisar las | Coordinar y | Supervisar
politicas y | quejas mantener una | monitoreo y
procedimientos base de datos archivo de quejas
para el manejo de
qguejas
Supervisar manejo | Preparar, ejecutar | Organizar y | Actuar como
de quejas y |y reportar en | apoyar reuniones | punto de contacto
monitoreo cuanto a para los
reuniones y reclamantes
mediaciones
Reportar y | Prestar apoyo
trabajar con el | administrativo
gerente de quejas | general
2

oficinas regionales.

En caso no se pueda contratar a gente adicional, son tareas que podrdn realizarse a nivel de directores, subdirectores o técnicos de las
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Seleccionar Facilitar equipos | Actuar como

expertos externos | de expertos | punto de contacto

para manejo de | externos para | para los

guejas manejar las | reclamantes
quejas

Monitorear y | Desarrollo de

evaluar y adaptar | reportes técnicos

procesos como | para el manejo de

sea necesario quejas

Sensibilizaciéon Sensibilizacién

sobre el MIAQ sobre el MIAQ

Actuar como | Actuar como

punto de contacto
del MIAQ en
relacion a otras
instituciones  de

punto de contacto
para reclamantes
del MIAQ vy otros
actores

gobierno, la | interesados
media, ONGs, etc.

Cualificaciones Licenciado en | Profesionales en | Licenciado en | Licenciado en
derecho, temas forestales- | administracién informatica
resolucion de | ambientales

conflicto o similar

Excelentes
habilidades de
comunicacion
escrita y verbal

Excelentes
habilidades de
comunicaciéon
escrita y verbal

Excelentes
habilidades de
comunicaciéon
escrita y verbal

Excelentes
habilidades de
comunicacién
escrita y verbal

Excelentes
habilidades de
organizacion

Excelentes
habilidades de
organizacion

Excelentes
habilidades de
organizacion

Excelentes
habilidades de
organizacion

Conocimiento de
REDD+

Conocimiento de
REDD+

Competencias
informaticas
basicas Microsoft
Office y bases de
datos

Competencias
informaticas
basicas Microsoft
Office y bases de
datos

Competencias
informaticas
basicas Microsoft
Office y bases de
datos

Competencias
informaticas
basicas Microsoft
Office y bases de
datos
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3.3. Fase lll: Establecimiento de la modalidad digital del MIAQ

En los ultimos tres meses de operacionalizacién, el énfasis estd en crear una oportunidad
para que las partes interesadas presenten quejas a través del sitio web del MIAQ.

Se recomienda que el sitio web/pestafia web del MIAQ se construya en la pagina web del
MARN vy exista un link en el SIREDD+.

Las tareas bajo en esta fase incluyen:
i) Crear una pestafia y funcién de base de datos dedicada al MIAQ en la pagina web
del MARN, y con el fin de poder someter quejas en linea llenando y enviando el
formulario (mismo que se usa para el envio de cartas- ver cuadro 1);

i) Crear una APP para que los técnicos en campo puedan recibir y enviar las quejas
directamente a la pagina web (y su base de datos). Se propone la creacién de una
aplicacion APP para que pueda ser descargada en un sistema Android ya que
actualmente un alto porcentaje de técnicos de las instituciones involucradas en
el GCI tienen la facilidad de utilizarla. El crear un software y una aplicacién,
permite que los técnicos de las regiones, los guardabosques o las estructuras de
apoyo, ingresen la queja directamente a un sistema inmediato, ahorrando
tiempo y, de esta forma, puede ser mucho mas rapida la respuesta a la quejay a
la vez, esto se ligaria al SIREDD+ de una vez. Adema3s, este sistema podria, en un
futuro, servir de modelo o adaptarse a todo tipo de quejas.

iii) Crear una pestana y funcion en la pagina web dedicada al MIAQ en la pagina web
del SIREDD+ para que las partes interesadas puedan ver el estado del
procesamiento de su queja. La intencion es hacer publico el numero de la queja
(no el nombre del reclamante o partes), la categoria de la queja, region / area y
estado del manejo de quejas.

Se recomienda compartir esta informacion con el SIREDD+, el cual podrd brindar
la misma informacién a una audiencia mas amplia.

Las tareas tardaran 3 meses en completarse. Todas las modalidades de captacion de quejas
guedardn entonces operativas y el MIAQ estara completamente operativo.

3.4. Establecimiento de presupuesto dedicado

Esta seccidn tiene por objetivo definir el presupuesto requerido para el funcionamiento del
MIAQ.

Tomando en consideracién que en este borrador los elementos de disefio del MIAQ no han
sido concretados, esta seccion considera los costos asociados a la primera fase | (creacion
de infraestructura minima para el MIAQ) y que categorizamos en los siguientes
componentes:
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a) Personal Técnico

La estructura del MIAQ contempla la necesidad de la siguientes cargos y responsabilidades
asociadas (ver figura 8):

MARN-
- Genente de quejas
- Oficial Monitoreo
Reporte

[INAB | [CONAP | | MARN | [MAGA |

| Delegado institucional + juridico |

\ y
Y

Oficinas regionales o
departamentales-
ambito operativo

Figura 8: Estructura del MIAQ
Gerente de Quejas del MIAQ

Como se destacd en la tabla 6, este técnico debe tener ciertas cualificaciones y debera
tomar ciertas responsabilidades.

Si se tienen recursos financieros disponibles se recomienda contratar una nueva persona
con este perfil y que estaria exclusivamente dedicada a este rol.

Si los recursos son escasos, se puede considerar utilizar a un técnico existente en las oficinas
del MARN, que cumpla con el perfil destacado en la tabla 6, y a quien se aloquen estas
responsabilidades. Sin embargo, sera importante considerar que esta persona cuente con
suficiente tiempo para dedicar a sus nuevas responsabilidades como Gerente de quejas del
MIAQ.

Delegados institucionales o enlaces REDD+ a cargo del MIAQ

Como se destacd en la seccidn Il y en la tabla 6, los delegados institucionales o enlaces
REDD+ debe tener ciertas cualificaciones y deberan tomar ciertas responsabilidades en Ila
aplicacion del procedimiento del MIAQ.

Administrador del MIAQ

Como se destacd en la tabla 6, este técnico debe tener ciertas cualificaciones y deberd

tomar ciertas responsabilidades. Asimismo, como se destaco en la seccion 3.1. se considera
la necesidad de contar como minimo con un (1) administrador de caso.
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Si se tienen recursos financieros disponibles se recomienda contratar a nueva persona con
este perfil y que estaria exclusivamente dedicada a este rol.

Si los recursos son escasos, se puede considerar:

- Utilizar a un técnico existente en las oficinas del MARN, que cumpla con el perfil
destacado en la tabla 6, y a quien se aloquen estas responsabilidades.

- Vincular el rol de administrador con el rol de oficial de monitoreo de quejas. Sin
embargo, una vez que el MIAQ esté funcionando serd importante evaluar y
considerar el volumen de quejas, y si esta persona cuenta con suficiente tiempo para
ejercer ambos roles.

Oficial de Monitoreo del MIAQ

Como se destacd en la tabla 6, este técnico debe tener ciertas cualificaciones y deberd
tomar ciertas responsabilidades. Asimismo, como se destaco en la seccidon 3.1. se considera
la necesidad de contar como minimo con un (1) oficial de monitoreo.

Si se tienen recursos financieros disponibles se recomienda contratar a nueva persona con
este perfil y que estaria exclusivamente dedicada a este rol.

Si los recursos son escasos, se puede considerar utilizar a un técnico existente en las oficinas
del MARN, que cumpla con el perfil destacado en la tabla 6, y a quien se aloquen estas
responsabilidades. Sin embargo, sera importante considerar que esta persona cuente con
suficiente tiempo para dedicar a sus nuevas responsabilidades como oficial de monitoreo
del MIAQ.

b) Capacitacidon de personal técnico

Serd necesario contar con un presupuesto para capacitar a los delegados institucionales o
enlaces REDD+ del MIAQ. En particular, el Gerente de Quejas en la primera fase (fase I) de
creacién del MIAQ debera capacitar los delegados institucionales o enlaces REDD+ en los
procedimientos y aspectos técnicos del MIAQ, incluyendo sobre los conflictos histéricos
vinculados a la tenencia de la tierra y los bosques.

Adicionalmente, serd necesario contemplar presupuesto para capacitar a las estructuras

tradicionales comunitarias, y en general a las plataformas e instituciones que conforman la
estructura de apoyo del MIAQ.

c) Recursos técnicos
i. Pagina web

El MARN cuenta con una pagina web, pero es considerada de dificil acceso por parte de las
partes interesadas.
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Para la institucionalizacién MIAQ, se requiere agregar una pagina adicional al sitio web
actual. Esta pagina estaria habilitada mostrando contenido de texto basico, imagenes y
adjuntando archivos de Microsoft Word (entre ellos, el formulario de quejas).

Se recomienda que se brinde acceso (a través de un link) a esta pagina dedicada del MIAQ,
desde la pagina central del MARN.

ii. Conexion a internet

El personal y oficinas del MARN cuentan con acceso a internet, asi que se asume que
brindar acceso a internet al personal del MIAQ no incurrira en costos adicionales.

En cuanto a las oficinas regionales y locales del MAGA, INAB y CONAP, quienes estaran
apoyando con el recibo de las quejas, se recomienda evaluar su nivel de conectividad y si
existen recursos suficientes para asegurar que dichas oficinas tengan acceso a internet para
apoyar con el envio de quejas.

iii. Numero de teléfono dedicado

El personal y oficinas del MARN cuentan con acceso a lineas telefénicas, pero para fines del
MIAQ, sera necesario obtener una linea dedicada para recibir las quejas y con un sistema de
grabacioén.

En cuanto a las oficinas regionales y locales del MAGA, INAB y CONAP, se recomienda
evaluar obtener una linea dedicada para recibir las quejas y con un sistema de grabacién.

iv. Correo electronico dedicado

Serd necesario dedicar presupuesto para crear una direccion de correo electrénico
designada para que las partes interesadas presenten su formulario.

V. Base de datos

Serd necesario dedicar presupuesto para un servidor para almacenamiento de datos o
alquilar espacio en un servidor seguro en otro lugar. Las imagenes, archivos de audio
(teléfono) y archivos de texto para el registro de casos y la investigacion deben almacenarse
en este lugar seguro.

Se podra contemplar usar base de datos existentes en el MARN.

d) Transportey otros viaticos

Se deberd contemplar presupuesto para el transporte y alimentacion para los delegados
institucionales o enlaces REDD+ y expertos en el marco de la implementacion del
procedimiento del MIAQ. De acuerdo a dicho procedimiento se contempla la necesidad de
hacer viajes a los departamentos y localidades para reunirse con el reclamante y reunir
informacién/evidencia.
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Propuesta de presupuesto para primera fase (9 meses)

RUBROS

MONTOS presupuestados

Personal

Gerente quejas

USD 2,500 x 9 meses 22500

Administrador

USD 1,700 x 9 meses 15300

Oficial monitoreo

USD 1,500 x 9 meses 13500

Capacitacion (2 a 3 eventos con personal

o uUsD 10,000
institucional)
e Servicios logisticos: renta local, usD 9,000
alimentacion, hospedaje
e Materiales para capacitacion usD 1,000
Recursos técnicos usD 20,000
e Pagina web (disefio, mantenimiento por 9 | USD 9,000
meses)
e Internet usD 5,000
e Teléfono uUsD 5,000
e Correo electrénico usD 1,000
Transporte usD 7,500
e Combustible (vehiculos institucionales) uSD 5,000
e Mantenimiento de vehiculos: repuestos, uUsD 2,500
servicios
Total Fase | USD 88,800
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