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Esta es una guia de orientacion no vinculante. No crea ninguna obligacion legal para los paises
participantes REDD+ o para los socios de ejecucion. Se trata de un documento vivo: aportaciones y
comentarios de los usuarios son bienvenidos. Las versiones posteriores se dardn a conocer publicamente,
con los cambios sefalados.

1. Antecedentes

Es probable que la introduccion de REDD+ en los paises participantes tendra un impacto
significativo en la dindmica de los conflictos sobre los recursos forestales y sobre la tierra, el
petréleo, el gas, los minerales y otros recursos valiosos en las zonas forestales. El propdsito de
esta Guia de Orientacion es ayudar a los paises a fortalecer sus capacidades para la resolucion
de reclamaciones con el fin de responder a los asuntos contenciosos, las reclamaciones y las
disputas.

De acuerdo a la Nota EGM sobre la Mejora de la Capacidad de Resolucién de Disputas, se
necesita un mecanismo nacional de retroalimentaciéon y resolucion de reclamaciones
eficazmente disponible y, si es necesario, fortalecido, en el marco de los arreglos institucionales
de REDD+ de cada pais. Dicho mecanismo debe estar disponible para las partes directamente
interesadas de REDD+ desde las primeras etapas de implementacién de la propuesta de
preparacion (R-PP) con el fin de facilitar el manejo de cualquier solicitud de informacién o
denuncia de partes directamente interesadas de la preparaciéon de REDD+, con atencidn especial
a facilitar el acceso para grupos aislados o excluidos por causas geograficas, culturales, o
econdémicas.

En esta nota se propone un enfoque para el fortalecimiento de la capacidad en los paises para
la ejecucion de las actividades de resolucion de reclamaciones que se llevaran a cabo durante
la fase de preparacion.

Una vez establecidos o reforzados, los mecanismos de resolucion de reclamaciones (GRM, por
sus siglas en inglés) eficaces pueden ayudar a los paises REDD+ a lograr varios objetivos en la
fase de preparacion y la fase de implementacion:

e [dentificar y resolver problemas de ejecucion de manera oportuna y costo-efectiva:
Como sistemas de alerta temprana, el buen funcionamiento de los GRM ayuda a
identificar y resolver posibles problemas antes de que se agraven, evitando disputas
costosas y que consumen mucho tiempo.
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e [dentificar los problemas sistémicos: La informacién proveniente de los casos del GRM
puede destacar reclamaciones recurrentes, cada vez mas frecuentes o crecientes, lo que
ayuda a identificar problemas sistémicos subyacentes relacionados con la capacidad de
ejecucion y procesos que necesitan ser abordados.

e Mejorar los resultados del REDD+: Mediante resolucién oportuna de los asuntos vy
problemas, los GRM pueden contribuir al logro oportuno de los objetivos de REDD+.

e Promover la rendicion de cuentas en los paises REDD+: Los GRM eficaces promueven
una mayor rendicidn de cuentas a las partes directamente interesadas, afectando
positivamente tanto las actividades especificas como la gobernanza general de REDD+.

2. ¢Qué es un mecanismo de resolucion de reclamaciones y cual es su
proposito?

Definicién: Para los propdsitos de la presente guia de orientacidn, los GRM se definen como
sistemas organizativos y recursos establecidos por las agencias gubernamentales nacionales
para recibir y atender a inquietudes acerca del impacto de sus politicas, programas vy
operaciones sobre las partes externas directamente interesadas. Las aportaciones de las partes
manejados directamente interesadas mediante estos sistemas y procedimientos pueden
denominarse "reclamaciones"”, "denuncias", "retroalimentacion" o cualquier otro término que
sea funcionalmente equivalente.

Se pretende que los GRM sean accesibles, colaborativos, rapidos y eficaces en resolver
inquietudes por medio del didlogo, investigaciones conjuntas, negociacidn, y solucion de
problemas.” Por lo general son disefiados para ser la "primera linea" de respuesta a las
inquietudes de las partes directamente interesadas que no han sido abordadas previa y
proactivamente durante procesos de consulta y participacion. Los GRM tienen por objeto
complementar, no sustituir, los canales legales formales para la gestién de reclamaciones (por
ejemplo, el sistema judicial, los mecanismos de auditoria organizacional, etc.). Las partes
interesadas siempre tienen la opcidn de utilizar otras alternativas, mas formales, incluyendo los
recursos legales. Es importante destacar que los GRM nacionales no estan destinados a sustituir
el poder judicial u otras formas de accion legal. La existencia de un GRM no debe impedir a los
ciudadanos o comunidades de buscar el cumplimiento de sus derechos e intereses en cualquier
otro foro nacional o local, y no se debe requerir que los ciudadanos utilicen GRM antes de
recurrir a los tribunales, los procedimientos de derecho administrativo, u otros mecanismos
formales de resolucion de reclamaciones.

Finalidad: Los GRM sirven como recurso para situaciones en las que, a pesar de involucramiento
proactivo de las partes directamente interesadas, algunos actores tienen una inquietud sobre
los posibles impactos que pueda tener un proyecto o programa sobre ellos. No todas las
reclamaciones deben ser manejadas a través de un GRM. Por ejemplo, las reclamaciones que
alegan la corrupcidn, coercion o violaciones graves y sistematicas de los derechos y/o politicas,
normalmente se remiten a los mecanismos de rendicién de cuentas de la organizacién para que
se realice una investigacion formal en lugar de ser remitidos a los GRM para una resolucién del
problema de manera colaborativa.

! Los GRM también pueden ofrecer adjudicacion o arbitraje (es decir, una sentencia dictada por un tercero neutral
para resolver una disputa). En los GRM, adjudicacién/arbitraje es una opcién que los actores participantes podran
escoger, en lugar de ser un proceso al que son obligados a someterse.
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Se espera que los paises REDD + establezcan o fortalezcan GRM en base a una evaluacién de los
riesgos potenciales para las comunidades dependientes de los bosques y otras partes
interesadas de los programas y actividades de REDD+. Puesto que el propdsito es proporcionar
un recurso accesible, rdpido y eficaz para estas partes interesadas, es esencial diseiar e
implementar los GRM en estrecha consulta con ellos.

Los socios internacionales que estan directamente involucrados en la implementaciéon de REDD+
también deberian ser involucrados en el disefio e implementacién de los GRM. Puede ser
apropiado, y en algunos casos necesarios, que aquellos socios internacionales participen
directamente en la resolucidn de conflictos originados por actividades apoyadas por ellos.

3. éQué principios deben guiar el diseiio de un GRM?

Varios principios rectores deben orientar el disefio de los GRM. Los GRM disefiados de acuerdo
a estos principios tienen mas probabilidades de proporcionar una resolucidon eficaz a las
reclamaciones de las partes directamente interesadas.’

a. Legitimo: facilita la confianza de las partes directamente interesadas para cuyo uso esta
destinado y rinde cuentas sobre la justicia de sus procesos.. La responsabilidad de garantizar
que las partes en un proceso de resolucion de reclamacidon no pueden interferir con su correcto
desarrollo es tipicamente un factor importante en lograr la confianza de las partes directamente
interesadas.

b. Accesible: es conocido por todas las partes directamente interesadas para cuyo uso esta
destinado y proporciona 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 alfabetizacion, los costos, la ubicacidn fisica y el temor a represalias.

c. Predecible: proporciona un procedimiento claro y conocido con un plazo indicativo para
cada etapa y claridad sobre los tipos de proceso y resultados disponibles y los medios para el
monitoreo de la implementacidon. Para que un mecanismo sea confiable y se utilice, debe
proporcionar informacidn publica sobre el procedimiento que ofrece.

d. Equitativo: busca garantizar que las partes directamente afectadas tengan un acceso
razonable a las fuentes de informacidn, asesoramiento y conocimientos necesarios para
participar en un proceso de resolucion de reclamaciones en condiciones justas, informadas y
respetuosas. Cuando los desequilibrios no se corrigen, la inequidad percibida puede socavar

% UN Human Rights Council, 2011. Report of the UN Special Representative of the Secretary-General on the issue of
human rights and transnational corporations and other business enterprises, John Ruggie: Guiding Principles on
Business and Human Rights: Implementing the United Nations “Protect, Respect and Remedy” Framework.
A/HRC/17/31, 21 March. Aunque inicialmente desarrollado como una guia para los negocios con potenciales impactos
operacionales sobre los derechos de las comunidades afectadas y otros interesados, estos Principios Rectores, y en
particular la orientaciéon sobre mecanismos de resolucidon de reclamaciones como un componente clave de la
solucién, estan ganando rapidamente el apoyo mundial de los organismos multilaterales como base para el desarrollo
y el perfeccionamiento de mecanismos de reclamaciones dentro de sus organizaciones. Del mismo modo, aunque los
principios no son oficialmente dirigidos a las agencias gubernamentales u organizaciones no gubernamentales, ellos
proporcionan una base sélida para los gobiernos en la revision, desarrollo y perfeccionamiento de sus GRM.
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tanto la percepcion de un proceso justo y la capacidad del GRM de generar soluciones
duraderas.

e. Transparente: mantiene a aquellos que realizan la reclamaciéon informados sobre el
progreso del caso y proporciona informacion suficiente acerca del funcionamiento del
mecanismo para lograr confianza en su eficacia y satisfacer cualquier interés publico en juego.
Promover la transparencia sobre el desempeiio del mecanismo a las partes interesadas en
general, a través de estadisticas, estudios de casos o informacién mas detallada sobre el manejo
de ciertos casos, puede ser importante para demostrar su legitimidad y mantener la confianza
general. 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: estos procesos generalmente son mas exitosos cuando todas las
partes estdn de acuerdo en que los resultados sean 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
estandares 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 daifos 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 GRM mejorar las politicas,
procedimientos y practicas para mejorar el rendimiento, y evitar dafios futuros.

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

¢Como es el aspecto tipico de un GRM?

El siguiente diagrama muestra los pasos tipicos en un mecanismo de resolucion de
reclamaciones, que pueden ser adaptados a las particularidades del contexto institucional, las
capacidades y las preocupaciones de los paises de REDD+ y de sus partes interesadas.
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1. Recibir y Registrar la Reclamacion

Correo Electroénico, Carta,
Fax, Teléfono

Actividades de Otros

Diseminacion

Reunion

v

2. Acusar Recibo, Evaluar, Asignar
Acusar recibo y describir como la reclamacidn sera procesada, evaluar
admisibilidad y asignar responsabilidad de proponer una respuesta.

L¢

3. Proponer Respuesta

|

4. ;Existe acuerdo sobre la

Si, existe acuerdo sobre la respuesta?

respuesta

No existe acuerdo sobre la respuesta

l

6. Revisar

5a. Implementar la respuesta

acordada

Personal considera si revisar el enfoque,
referir a otra instancia o cerrar el caso

l

l +

5b. Reclamacion resuelta 5c. 1 ., itid d
exitosamente v cerrada Reclamacion 7. Reclamacion remitida o cerrada
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A continuacidn se presenta orientacion sobre estos pasos.

1. Recepcion y registro de reclamaciones
Los paises REDD+ deben facilitar que aquellos que realizan una reclamacién (los "demandantes")
puedan comunicarla a través de una variedad de canales (por ejemplo, teléfono, carta, correo
electrdnico, sitio Web, reuniones, etc.)

Como se sefiald anteriormente, el propdsito del GRM es proporcionar una respuesta accesible,
rapida y eficaz a las partes interesadas, en especial a los grupos vulnerables, que a menudo
carecen de acceso al sistema legal formal. La primera responsabilidad GRM de los paises REDD+
es garantizar que las partes interesadas que puedan verse afectados entiendan para qué sirve el
GRM, las diferentes opciones que tienen para comunicar sus reclamaciones, y dénde pueden
obtener ayuda y consejos sobre cudando y como comunicar una reclamacién. Comunicacion oral
y escrita adecuada en los idiomas locales a través de los medios de comunicacidn y en las
comunidades de mayor riesgo, es esencial, como lo es la proactiva y continua divulgacion y
fomento de confianza con la gama de grupos interesados que puedan verse afectados,
especialmente los grupos vulnerables.

Una vez que la divulgacion y el involucramiento hayan iniciado, el personal designado en el
terreno o a nivel local debe estar facultado para recibir reclamaciones y tomar las medidas
iniciales para responder a ellas. También es esencial que los paises REDD+ establezcan una base
de datos centralizada con el apoyo de una oficina central/personal y exijan que todas las
reclamaciones recibidas se registren en la base de datos utilizando un protocolo y medios
comunes para registrar las reclamaciones recibidas. Registro y seguimiento centralizado es
importante para la rendicidon de cuentas y para apoyar el aprendizaje continuo. También puede
contribuir a los informes nacionales sobre los aspectos de sostenibilidad social y
medioambiental de las actividades de REDD+ a través de, por ejemplo, el sistema de
informacién sobre salvaguardias (SIS).

Si bien se reconoce que muchas reclamaciones se pueden resolver "en el momento" y de
manera informal por la autoridades pertinente, es importante fomentar que estas resoluciones
informales sean registradas en una base de datos de GRM para (i) fomentar la capacidad de
respuesta, y (ii) asegurar que reclamaciones repetidas o de bajo nivel sean percibidas en el
sistema.

2. Reconocer, evaluar, asignar

Acuse de recibo: El personal que ha recibido la reclamacién, o una oficina central de
reclamaciones, debe proporcionar un comunicado oportuno al/lo(s) demandante(s)
confirmando que su reclamacién ha sido recibida, se registrard y sera revisada para determinar
su admisibilidad, y si es elegible, se generard una respuesta inicial de la organizacién.
Normalmente, el acuse de recibo inicial debe venir dentro de 3-5 dias de recibo, y puede ser en
forma de una carta estandar o correo electrénico, con un punto de contacto en la
organizacidén/agencia ejecutora del pais REDD+ (en adelante, la organizacion) claramente
identificado, una breve descripcidn del proceso a seguir, y un nombre o nimero de referencia
para la reclamacién. Cuando quienes reciben las reclamaciones de la organizacidn estan
autorizados a registrar la denuncia, pueden inmediatamente acusar el recibo y registro de la
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denuncia, e informar al denunciante sobre el procedimiento de evaluacién de admisibilidad y
generacion de la respuesta inicial.

La evaluacion de admisibilidad para el GRM: Esto debe ser un paso del procedimiento para
asegurar que la inquietud que se plantea es relevante para el programa REDD+. Frecuentemente
es mejor garantizar una barrera de entrada relativamente baja con un tiempo rapido de
respuesta en lugar de impedir que los problemas de los usuarios se tomen en cuenta. La
decisidon sobre la admisibilidad sélo pretende desencadenar una evaluacién y respuesta inicial.
No es una admisidon de que la organizacién ha causado un impacto, o un compromiso de
proporcionar al demandante ninguna compensacion especifica. El personal encargado de la
respuesta inicial debe seguir directrices claras sobre qué tipo de inquietudes son elegibles para
ser manejados a través del GRM, qué temas deben ser remitidos a otros mecanismos (como los
departamentos de auditoria interna, oficinas contra la corrupcién internas y externas, policia,
etc.), y qué temas o contextos no son elegibles para una respuesta organizacional.

Aquellos que evaltan la admisibilidad también tendrdn que decidir si la denuncia se deberia
dirigir a una oficina diferente dentro de la organizacién o a otra organizacion totalmente. Por
ejemplo, reclamaciones sobre impacto econédmico como resultado de procedimientos de
contratacién corruptos deberian ser sometidas inmediatamente al departamento interno de
auditoria de la organizacién y/o a una oficina externa de anti-corrupcion.

La admisibilidad es determinada muchas veces sobre la base de cuatro criterios generales:

1. ¢la denuncia indica que el programa ha tenido un efecto negativo econdmico, social o
ambiental en el demandante o tiene el potencial de causar tal impacto?

2. ¢ladenuncia especifica qué tipo de impacto se ha producido o puede producirse y como
el programa ha causado o puede causar ese impacto?

3. ¢ladenuncia 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 denuncia estdn
representando a las partes interesadas afectadas o potencialmente afectadas a peticién
de estos?’

4. ¢Lla denuncia proporciona suficiente informacién para el personal de GRM para tomar
una determinacion en las tres primeras preguntas?

Asignacién de responsabilidad organizacional: Las denuncias deben ser remitidas a la institucién
o el individuo mas apropiado. Cuando varios socios estan ejecutando las actividades de REDD+,
es esencial contar con claridad sobre las funciones y responsabilidades en la implementacién del
GRM vy en la respuesta a las reclamaciones particulares. El proceso de remisiéon probablemente
dependerd del tipo de problema planteado y si es de bajo o alto riesgo. Una clasificacién simple
de denuncias — es decir, el tipo de inquietud planteada y el efecto sobre el medio
ambiente/demandante si los impactos planteados por los demandantes de la denuncia se
produjeran - puede apoyar una remisidn mas rapida a la parte adecuada para responder al caso.

*Enla practica, hay una serie de puntos de vista sobre la cuestién de la representacién de los actores afectados en la
presentacién de reclamaciones. Hay algunos GRM que necesitan que las personas directamente afectadas presenten
la denuncia, y no aceptan las reclamaciones presentadas por representantes. Otros GRM aceptan la representacion,
por motivo que algunos grupos de interés directamente afectados necesitan un apoyo sustancial técnico y/o de
abogacia para navegar el GRM.
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El proceso de asignacion de casos es generalmente mas exitoso cuando se hace con el
consentimiento del demandante.

2. Desarrollar una propuesta de respuesta
Los GRM tipicamente generan tres tipos principales de respuesta a denuncias:

e Accidn directa para resolver la reclamacién,

e Evaluacion adicional y participacidon con el demandante y otras partes directamente
interesadas para determinar conjuntamente la mejor manera de resolver la
reclamacion,

e Determinacidn de que la denuncia no es elegible para el GRM, ya sea porque no cumple
con los criterios basicos de admisibilidad o porque otro mecanismo (dentro de la
organizacién o fuera de ella) es el lugar apropiado para recibir la denuncia.

La persona/equipo responsable de la elaboracidn de una respuesta tiene que determinar si la
denuncia puede ser abordada directamente a través de una accidn relativamente simple, o si la
reclamacion es lo suficientemente compleja para requerir una evaluacién adicional y
participacién con el demandante y otras partes directamente interesadas para determinar la
mejor manera responder.

Muchas reclamaciones se pueden resolver a través de una accidn directa y relativamente
sencilla por parte de la organizacion o programa: por ejemplo, investigar presuntos danos
causados por un vehiculo, cambiar la hora y la ubicacién de una consulta, o hacer que la
informacién publica sea mas accesible en una comunidad.

En otros casos, una evaluacién adicional que involucra a multiples actores y temas, y
potencialmente un proceso extendido de investigacion conjunta, dialogo y/o negociacion, sera
necesario para resolver la reclamacion. En estos casos, el GRM deberia proponer un proceso de
evaluacion y participacion con partes directamente interesadas para responder a la denuncia
(ver los pasos 4 y 5 a seguir).

4. Comunicar respuesta propuesta al demandante y buscar acuerdo sobre la respuesta

El GRM es responsable de comunicar la respuesta que se propone al demandante, de manera
oportuna, por escrito utilizando un lenguaje que sea facilmente comprensible para el
demandante. Equipos de respuesta también pueden contactarse con el demandante por
teléfono o concertar una reunidn para revisar y discutir el enfoque inicial con él. La respuesta
debe incluir una explicacidn clara de por qué se propone esta respuesta, en qué consiste y qué
opciones tiene el demandante dada la respuesta que se propone. Esas opciones pueden incluir
un acuerdo para proceder, una solicitud para una revision de una decisién sobre la admisibilidad
o de remisién, un didlogo adicional sobre una accién propuesta, o participacién en un proceso
de evaluacion y participacion propuesto. Ademds, la respuesta debe informar otras vias oficiales
gubernamentales, judiciales o no judiciales, de reparacién que el demandante pudiera
considerar.

Aunque la practica varia, la comunicacién de la propuesta de respuesta normalmente debe
ocurrir dentro de 14-21 dias desde que se recibe de una denuncia. En el caso de denuncias por
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dafios graves, o riesgo de dafio, y/o violaciones graves de derechos, los procedimientos
operativos estandar del GRM deben exigir una respuesta de via rdpida, ya sea por el GRM o por
remisiéon inmediata a otra oficina u organizacién y notificacion inmediata de la remision al
demandante.

El demandante puede estar o no estar de acuerdo con la respuesta que se propone. Si hay
acuerdo, entonces la organizacidon puede continuar con la respuesta propuesta, fuese accién
directa, una nueva evaluacion, o remision. Si el demandante cuestiona una decision sobre la
inadmisibilidad, rechaza una propuesta de accidn directa, o no quiere participar en un proceso
mas amplio de la evaluacién y participacidon de las partes directamente interesadas, el personal
del GRM debe aclarar las razones por las que el demandante no acepta la propuesta de
respuesta, proporcionar informacidn adicional y, si es posible, revisar el enfoque propuesto.

Si aun no hay acuerdo, el personal del GRM necesita asegurarse de que el demandante entiende
los otros recursos disponibles, ya sea a través del sistema judicial o de otros canales
administrativos, y documentar el resultado de las conversaciones con el demandante de una
manera que deja claro qué opciones se le ofrecieron y por qué el demandante eligié no
seguirlos.

Para los casos delicados y dificiles, el GRM podra solicitar permiso para utilizar evaluaciéon
independiente y mediacidn o arbitraje para buscar una solucién adecuada al caso. Si la
mediacién independiente se utiliza, puede ser conveniente establecer una supervisidon conjunta
del proceso de mediacién por representantes de alto nivel de las principales partes
directamente interesadas (por ejemplo, el gobierno, los socios internacionales, las
comunidades, las ONG y/o empresas implicadas) para garantizar la imparcialidad del mediador y
la supervision estratégica del proceso.

5. Implementar la respuesta propuesta para resolver la reclamacién

Cuando hay un acuerdo entre el demandante y el personal del GRM para seguir adelante con
una accioén propuesta o un proceso con las partes directamente interesadas, aquella respuesta
debe ser implementada.

En casos en que la respuesta inicial es la de iniciar la evaluacién y participacién amplia con las
partes directamente interesadas, el proceso de evaluacidon puede ser realizado por personal
GRM, o por consultores u otras personas percibidas como imparciales y efectivas por parte de la
organizacion, el demandante, y otras partes directamente interesadas. El objetivo principal del
proceso de evaluacion y participacion es aclarar:

e Lostemasy eventos que han dado lugar a la denuncia

e Los actores involucrados en estos temas y eventos

e Las opiniones, los intereses, y las preocupaciones de las partes interesadas sobre las
cuestiones pertinentes,

e Silas partes directamente interesadas estan dispuestas y son capaces de participar en
un proceso conjunto y colaborativo (que puede incluir la investigacion de hechos
conjunta, el didlogo y/o negociacidn) para resolver los problemas

e (COomo estaran representadas las partes directamente interesadas, y cual serda su
autoridad para tomar decisiones
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e Qué marco de trabajo y cronograma podrian utilizar partes directamente interesadas
para resolver los temas
e Qué recursos se necesitaran, y quien los va a contribuir

En algunos casos, la evaluacidon de las partes directamente interesadas producird claridad y
acuerdo entre las principales partes directamente interesadas en un enfoque de colaboracion
para resolver las cuestiones planteadas en la denuncia. En otros casos, la evaluacion puede
determinar que uno o mas grupos de interés claves son incapaces o no estan dispuestos a
participar. Si un proceso de colaboracién parece viable o no, el personal del GRM debe
comunicar los resultados de la evaluacién al demandante y otras partes directamente
interesadas, con una recomendacién sobre si y como proceder.

Si un enfoque de colaboracion es posible, entonces el personal del GRM es generalmente
responsable de la supervision de la misma.* Personal del GRM puede facilitar directamente el
trabajo de las partes directamente interesadas sobre los temas, contratar un consultor
facilitador, o usar procesos de consulta y resolucion de conflictos y lideres/facilitadores
tradicionales y locales.

Si el proceso de participacién produce un acuerdo sobre las medidas para resolver la denuncia,
el personal de GRM es responsable de supervisar la ejecucidon de estas acciones. En un contexto
de multiples partes directamente interesadas, varios actores pueden participar en la solucién. Es
importante que el personal del GRM y las partes directamente interesadas monitoreen la
implementaciéon conjuntamente, y "vuelvan a la mesa" cuando sea necesario para resolver
problemas que surgen durante la ejecucion.

6. Revisar la respuesta si no tiene éxito

Como se ha sefialado anteriormente, en algunos casos puede que no sea posible llegar a un
acuerdo con el demandante sobre la respuesta propuesta. En una disputa de multiples
interesados, un proceso de evaluacién puede llevar a la conclusion de que un enfoque de
colaboracién no es factible. Cuando un enfoque de colaboracién se utiliza, los esfuerzos de
buena fe pueden no tener éxito en la resoluciéon de cuestiones claves. En cualquiera de estas
situaciones, el personal del GRM deberia examinar la situacién con el demandante, y ver si
alguna modificacion de la respuesta podria responder a las inquietudes del demandante, la
organizacion, y otras partes directamente interesadas (véase el paso 4). Si no es asi, el personal
del GRM deberia informar al demandante sobre otras alternativas que pueden estar disponibles,
incluyendo el uso de mecanismos judiciales u otros mecanismos administrativos de
compensacién. Cualquiera que sea la alternativa que el demandante elige, es importante que el
personal del GRM documente su discusidn con el demandante y la eleccion informada entre
alternativas tomada por el demandante.

7. Cerrar o remitir la reclamacion

El ultimo paso es cerrar la reclamacion. Si la respuesta ha tenido éxito, el personal del GRM
deberia documentar la resolucién satisfactoria. En los casos en que han habido grandes riesgos,

4 = . . .
Como se ha sefalado anteriormente, para casos muy complejos y delicados, altos representantes de partes
interesadas puede supervisar un proceso de mediacién independiente.
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impactos y/o publicidad negativa, puede ser apropiado incluir documentacion escrita del
demandante en que indica satisfaccidn con la respuesta. En otros casos, serd suficiente que el
personal del GRM documente las medidas adoptadas y sefiale que la respuesta fue satisfactoria
para el demandante y la organizacién. En situaciones de reclamaciones mds complejas e
inusuales, puede ser util documentar lecciones aprendidas también.

Si la reclamacidn no se ha resuelto, el personal del GRM deberia documentar las medidas
tomadas, la comunicacién con el demandante (y otras partes directamente interesadas, si ha
habido un esfuerzo sustancial para iniciar o terminar un proceso con mdultiples partes
directamente interesadas), y las decisiones tomadas por la organizacién y el demandante sobre
la remisién o la eleccién de recurrir a otras alternativas, incluidas las alternativas legales.

En general, la documentacién de GRM en casos particulares debe mantener la confidencialidad
sobre los detalles, mientras que hace publico las estadisticas globales del numero y tipo de
denuncias recibidas, las medidas adoptadas y los resultados alcanzados. Puede ser apropiado en
algunos casos, hacer publica la informacién basica acerca de la identidad de los demandantes,
con el consentimiento previo del demandante.

Documentacién de casos precisos utilizando una base de datos electrénica es esencial para la
rendicién publica de cuentas, el aprendizaje organizacional y la planificacién de recursos. En el
contexto de REDD+, también contribuye al mantenimiento de la distribucidon de beneficios y
salvaguarda aspectos de las actividades de monitoreo del pais. Por lo tanto, el cierre de un caso
es a la vez una manera formal para dar cuenta de la respuesta a una reclamacion particular, y un
momento critico e importante para asegurar que la informacién clave y las lecciones son
capturadas.

5. La fase de preparacion de GRMs y REDD+

La fase de preparacion es esencialmente un proceso de formulacion de politicas y de
planificacion. En la preparacidon para la implementacion de REDD+, los esfuerzos de resolucion
de reclamaciones durante la fase de preparacidon se centrardn de manera simultanea en: 1)
apoyar a los paises de REDD+ a aumentar la capacidad para responder a los posibles conflictos
gue puedan surgir durante la fase de implementacion, y 2) abordar las reclamaciones que se
relacionan con el proceso de elaboracién de politicas y otras actividades de preparacion.

Anticipar y prepararse para disputas/reclamaciones durante la ejecucién. Durante la
Preparacion, el programa REDD+ puede anticipar mejor los tipos de reclamaciones que puedan
surgir en torno a como se implementaran sobre el terreno las politicas, los proyectos, y las
actividades de REDD+, (por ejemplo, élos beneficiarios estan recibiendo lo que dice la ley y
mediante mecanismos accesibles? ¢Existen algunas personas que disputan el derecho a
beneficios en un determinado territorio?). Los paises deben utilizar la fase de preparacion para
identificar, evaluar y fortalecer los espacios existentes para la resolucién de estas reclamaciones,
utilizando los fondos dedicados reservados para este fin ($ 200.000 por pais FCPF).

Crear y manejar un GRM es un esfuerzo de mejora continua; mientras que los paises se
comprometen a poner en marcha un GRM operacional antes de finalizar la fase de preparacién,
se espera que continuen fortaleciendo y mejorando el GRM durante la implementacién. Antes
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de que inicie la implementacién de REDD+, se espera que los paises hayan completado lo

siguiente:
(n Evaluacién de GRM existentes, que incluye la identificacién de areas de mejora
continua, terminada y hecha publica.
(1 Procedimiento para la resolucién de reclamaciones que redne elementos esenciales

del proceso se hace publico
() El GRM se hace operativo

La Seccidn 6 de este documento proporciona detalles adicionales sobre cdmo llevar a cabo estas
tareas y productos.

Respondiendo a las denuncias relacionadas con las actividades de preparacion. La complejidad
de los problemas y la diversidad de actores involucrados estdn dando lugar a numerosas
preguntas, consultas y reclamaciones sobre el proceso de formulaciéon de la estrategia de
preparacion para REDD+. En esta etapa, las reclamaciones que estan surgiendo se relacionan
con (i) la idoneidad de la participacidn, (ii) la notificacion previa y la falta de informacion
adecuada, v (iii) las implicaciones detalladas de la estructura politica propuesta. La prevencion y
resolucion de este tipo de cuestiones deben suceder en la consulta y los procesos de
participacién que ya estdn en marcha, incluyendo los procesos de Evaluaciones Ambientales y
Sociales Estratégicas (SESA) y (donde es pertinente) de otros procesos de R-PP. Un canal de
retroalimentacién para el proceso de consulta y participacién necesita ser establecido desde el
principio para que se puedan registrar y atender de forma sistematica este tipo de inquietudes.
La facilitacion de didlogo y habilidades de resolucion de conflictos también deben ser incluidos
desde los inicios del proceso de consulta y participacién.

Es poco probable que la fase de preparaciéon para REDD+ por si misma resolverd cuestiones
complejas como la tenencia de la tierra, pero se puede utilizar para resaltar la importancia de
estos temas, ayudar a los gobiernos y otras partes directamente interesadas a desarrollar
estrategias para prevenir y resolver las disputas de tenencia, y mejorar los procesos de
asignacion de tierras en tal forma que se reduzcan las probabilidades de conflicto.

6. ¢COmo pueden los gobiernos y otros socios nacionales establecer y
fortalecer GRM en la fase de preparacion?

El establecimiento y/o fortalecimiento de los GRM nacionales requiere el desarrollo eficaz de
capacidades. El objetivo es establecer o mejorar el desempefio institucional del GRM, con el fin
de reducir los impactos negativos y aumentar las contribuciones positivas del programa REDD+ a
la vida de las personas.

Un proceso de tres pasos se prevé: (i) identificar las reclamaciones y conflictos potenciales que
puedan surgir como resultado de REDD+, (ii) evaluar la capacidad actual de su pais para
responder y resolver esos conflictos, y (iii) poner en marcha un plan de accidén para fortalecer la
capacidad existente de resolucidon de reclamaciones. Cada uno de estos pasos puede y debe
llevarse a cabo dentro de los procesos existentes del FCPF/Programa ONU-REDD, de acuerdo
con los compromisos del FCPF/Programa ONU-REDD:
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- El proceso de SESA (en el caso de FCPF) o los esfuerzos de un pais para establecer un
sistema nacional de salvaguardias (en el caso del Programa ONU-REDD) es una
oportunidad para identificar los riesgos y reclamaciones potenciales;

- Los procesos de participacidn publica y consulta son una oportunidad para obtener
informacién sobre la capacidad existente de resolucion de reclamaciones y asegurar que
esta informacion se difunde publicamente;

- El proceso de monitoreo es una oportunidad para garantizar la participacion publica y la
retroalimentacion sobre el plan de accién y los resultados de un GRM (por ejemplo,
presentando informes sobre el nUmero de reclamaciones recibidas y resueltas).

En primer lugar, es esencial para comprender los patrones de reclamaciones en el sector
forestal nacional, conocer qué procesos se utilizan actualmente para resolver las reclamaciones
y la medida de eficacia de estos procesos. Sobre la base de esta evaluacion, los socios nacionales
e internacionales pueden definir conjuntamente los indicadores de desempefio para la
resolucién de reclamaciones. Con acuerdo sobre lo que constituye el rendimiento eficaz, el
enfoque debe cambiar hacia el desarrollo de capacidades: el establecimiento o mejora de
arreglos institucionales, liderazgo, gestion de conocimientos y los sistemas de rendicién de
cuentas.

A continuacién se presenta un breve resumen de los pasos claves que los socios nacionales e
internacionales pueden tomar para evaluar y fortalecer los GRM. (Véase también la tabla
"Evaluacién y Fortalecimiento de los Mecanismos Nacionales de GRM”, en el Anexo 2.)

6.1 Revisar y analizar el contexto histdrico y actual de las reclamaciones en el sector forestal, y
caracterizar los patrones y tendencias actuales de reclamaciones

El primer paso es entender el contexto histérico y actual de las reclamaciones en el sector
forestal. Esta comprensién contextual proporciona la base para:

- Previsién de los tipos de temas que pueden estar en el centro de las reclamaciones
relacionadas con REDD+, como claridad sobre los derechos de propiedad, recursos o
tenencia, la distribucion de beneficios, intereses intersectoriales contrapuestos,
procesos de toma de decisiones, y puntos de vista opuestos sobre soluciones a los
problemas ambientales basadas en las fuerzas de mercado.

- Mapeo de las partes interesadas claves para cada uno de estos temas, sus intereses
actuales y sus percepciones de los temas, y la historia y el estado corriente de su
interaccion sobre los temas (por ejemplo constructivo, polarizado, ausente, etc.) Se
debe prestar atencién a la cultura local de resolucién de conflictos y, sobre todo, a la
capacidad y trayectoria de las partes directamente interesadas para resolver los
conflictos a través del didlogo constructivo, la negociacidn y la solucién de problemas.

- Laidentificacion de los sistemas actuales y las capacidades disponibles para responder a
las reclamaciones, como base para una evaluacién mas detallada de los GRM existentes
y otras capacidades institucionales que los socios nacionales son mas propensos a
necesitar para responder a reclamaciones.

Cuando existe uno o mas organismos con una trayectoria de recibir reclamaciones y tratar de
resolverlas, entonces también deberia ser posible examinar los patrones de reclamaciones: su
frecuencia, el perfil de los demandantes, los tipos de cuestiones planteadas, las respuestas
usadas, su eficacia y eficiencia, y la percepcidon de su legitimidad y equidad. También es
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importante identificar y caracterizar las reclamaciones que podrian en principio ser manejadas a
través del GRM de la agencia, pero que en la practica se estdn resolviendo mediante otros
mecanismos formales (por ejemplo, tribunales, apelaciones administrativas) o informales (por
ejemplo apelaciones personales a los lideres locales). Esta linea de base deberia informar
evaluaciones adicionales del desempeiio del GRM, y los principales factores que afectan su
rendimiento.

6.2 Evaluando fortalezas y deficiencias

Es muy raro el caso en que no existan GRM pertinentes, por muy débil que sean. El andlisis
debera cubrir la disponibilidad, la credibilidad, y la capacidad de las instituciones locales y
nacionales para abordar las cuestiones que estdn al centro de reclamaciones relacionados con
REDD+. Para cada una de las instituciones que se espera que respondan a estas cuestiones,
habra una evaluacién de su credibilidad. Una muestra de una herramienta de evaluacién de
GRM se adjunta como Anexo 1. Informacién adicional sobre cémo hacer esto se describe a
continuacién, haciendo referencia a los principios GRM sefialados anteriormente en la Seccién
3.

La transparencia, la accesibilidad, y la previsibilidad pueden ser evaluadas mediante una
encuesta a los usuarios actuales y posibles para evaluar su nivel de conocimiento y comprensién
del GRM, su percepcidn y sus experiencias de la facilidad o dificultad de acceder a la misma vy el
grado en que las directrices de procedimiento sobre los pasos claves, plazos, documentacion y
otros elementos estdndar estan realmente seguidos en la préctica. La transparencia también
debe evaluarse en funcion de la disponibilidad y accesibilidad publica de la documentacién del
mandato, los procedimientos y los casos experimentados del GRM (utilizando estadisticas
agregadas y las descripciones cualitativas).

La legitimidad, la equidad, y la compatibilidad de los derechos pueden ser evaluados a través
de una combinacién de evaluacidn institucional (por ejemplo, aclarar el grado de independencia
qgue tiene el personal del GRM frente a los gerentes de la agencia que pueden estar
directamente involucrados en las reclamaciones), y las encuestas y entrevistas con las partes
interesadas, para aclarar la gama de opiniones de los interesados sobre la independencia del
GRM, su credibilidad como vehiculo para la resolucion de reclamaciones, la equidad del proceso
y de los resultados, y la consistencia de los resultados con los estandares nacionalmente
aplicables e internacionalmente reconocidos. La revisidon de la documentacién de una muestra
de casos y la observacion directa de varios casos también pueden informar la evaluacién de la
independencia, el tratamiento equitativo de las partes directamente interesadas y el respeto de
los derechos.

La participacion de las partes directamente interesadas y el didlogo se pueden evaluar en dos
niveles: el disefio y la supervision del GRM, y los procesos utilizados para la resolucién de
reclamaciones. Para la evaluacién de la participacién de las partes directamente interesadas en
el disefio y la supervision se debe considerar si mecanismos de consulta, procesos y/o 6rganos
de consulta con multiples partes directamente interesadas se han establecido, y se debe revisar
la evidencia sobre si sus consejos han influido en la toma de decisiones sobre las metas,
principios u operaciones reales del GRM, y de qué manera. El uso de procesos voluntarios y
basados en el didlogo para las denuncias individuales se evalia mejor a través de una
combinacion de revision de estudios de caso, entrevistas con los participantes anteriores y
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actuales en los casos que el GRM busca resolver, y la observacién directa de un conjunto de
Casos.

El aprendizaje continuo de parte de la(s) organizacidon(es) que maneja(n) el GRM se puede
evaluar mediante la revision de la historia de toma de decisiones sobre su disefio y
funcionamiento, en busca de evidencia de que los datos y analisis sobre el funcionamiento real
del GRM tuvieron influencia en la toma de decisiones. Evidencia también se puede obtener
sobre la medida de revisidn continua de datos y registros por parte de la gerencia, y la medida
en que esa revision influye en la produccion actual de nuevas orientaciones y evaluaciones.
Entrevistas con los lideres actuales y antiguos de GRM para explorar como aprendieron de su
experiencia operativa y cémo en el tiempo ese aprendizaje llevd a cambios en los objetivos y/u
operaciones GRM también pueden informar a la evaluacidon de la capacidad de aprendizaje
organizacional.

Basandose en la evaluacidn contextual, y la evaluacion de las fortalezas y deficiencias actuales
del GRM, los socios nacionales e internacionales deben ser capaces de categorizar a) los temas
principales con alto riesgo de reclamacidon en REDD+, y b) la capacidad institucional nacional y
sub-nacional para responder a esos riesgos. Cuando la capacidad y la credibilidad de las
instituciones nacionales son bajas y hay mucho en juego, el riesgo de dejar reclamaciones sin
resolver serd significativo. Una tabla de analisis de riesgos como el ejemplo simplificado e
ilustrativo a continuacidn puede ser una herramienta util.

¢Qué tan alto es la capacidad institucional?
Juntas o Comités | Tribunales Comisidn Ombudsman
Locales de la Nacionales Nacional de Nacional
Comunidad Derechos
Humanos
5 Propiedad / Tenencia | Alto riesgo/ Alto riesgo/
Lz de disputas Capacidad Capacidad
2 mediana alta
: ;| Distribucion de Etc.
S go beneficios
w .2
3 g La participacion en la
v =1 toma de decisiones

Por ultimo, cuando un GRM nuevo debe ser creado, este tipo de mapeo de riesgo y capacidad
deberia impulsar el proceso de definicién de las metas, la forma institucional, la estructura y las
medidas de rendimiento del GRM. Para el proceso de establecer un nuevo GRM deberian
participar representantes del gobierno y socios internacionales, representantes de los usuarios
potenciales del GRM, y representantes de la sociedad civil, las empresas u otros grupos con
interés en el disefo y operacidon de GRM.

6.3 Desarrollar un plan conjunto para incrementar fortalezas y disminuir deficiencias

Construyendo directamente sobre la evaluacidn de fortalezas y deficiencias, los socios
nacionales e internacionales deben crear un plan para mejorar el rendimiento del GRM. Se
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espera que la fase de preparacion de REDD+ sirva para examinar y abordar politicas sectoriales y
de las agencias, programas/proyectos, y actividades que pueden desencadenar reclamaciones, y
el disefio, el funcionamiento y los recursos de los GRM de las agencias pertinentes. Los cambios
a un GRM que no se ocupan de los causantes subyacentes de reclamaciones de las agencias
puede que no sean vistos como legitimos o creibles por los usuarios del GRM u otros grupos de
interesados externos.

El proceso de planificacién debe intentar producir acuerdos sobre los cambios en las politicas,
programas/proyectos, y actividades de las agencias, y sobre el disefio, funcionamiento y
recursos del GRM, que contribuyan a la mayor reduccién de reclamaciones y su mas eficaz
solucidn cuando ocurran. El plan puede incluir:

e cambios de politicas, cambios normativos, procedimentales, y de liderazgo para reducir
el riesgo de reclamaciones y responder a limitaciones percibidas en la legitimidad, la
equidad y/o la compatibilidad con los derechos del GRM;

e cambios en los procedimientos del GRM, las lineas y los mecanismos de rendicién de
cuentas, la asignacion de recursos adicionales, y/o la reasignacién de los recursos
existentes para enfrentar a limitaciones de acceso, transparencia, y previsibilidad;

e la capacitacion del personal para desarrollar habilidades en la resolucion de
reclamaciones, institucionalizar la captura y transferencia de conocimientos, y promover
el aprendizaje continuo;

e cambios en las estructuras, procedimientos, y prdcticas para la participacién y
supervisién por parte de las partes directamente interesadas, para promover el didlogo
permanente y el compromiso conjunto para la prevencién y resolucion de
reclamaciones por parte de los directivos de la agencia, representantes de los usuarios
del GRM, y otras partes interesados externas pertinentes;

e otras estrategias y acciones necesarias para reducir el riesgo de reclamaciones y mejorar
el rendimiento del GRM.

6.4 Implementar el plan con participacion y monitoreo conjunta entre la organizacion y las
partes directamente interesadas externas, y perfeccionar basandose en las lecciones
aprendidas.

Mientras que las reclamaciones son recibidas vy dirigidas, la oficina del organismo
gubernamental nacional o el programa REDD+ que aloja el GRM deberia recoger datos y discutir
el progreso con los usuarios y las partes directamente interesadas externas como parte de un
compromiso de aprendizaje conjunto y de la mejora continua. Las lecciones aprendidas y los
patrones identificados deben resultar en perfeccionamiento constante de los procedimientos, el
liderazgo, la gestion de conocimientos, los mecanismos de rendicion de cuentas, los
presupuestos y/o los recursos humanos dedicados a la GRM.

Para obtener informacidén adicional acerca de los mecanismos de resolucién de reclamaciones
en el contexto de REDD+, por favor visite el sitio Web del FCPF:
https://www.forestcarbonpartnership.org/draft-toolbox-addressing-grievances-and-disputes-
during-redd-readiness-preparation
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Anexo 1: Herramienta de Evaluacién GRM

Nota al usuario: Esta es una lista de preguntas que se pueden utilizar para ayudar a evaluar un mecanismo
de resolucion de reclamaciones existente. Las preguntas deben ser utilizadas para guiar una discusion con
el objetivo de identificar las dreas que estdn funcionando bien y las dreas que necesitan mejorar.

Preguntas a considerar

Etapa de Diseho
¢Por qué incluyd un mecanismo de resolucion de reclamaciones (GRM) en su
proyecto?
¢Dénde/cdmo ubicd el GRM?
é¢Como determiné que seria eficaz?
¢EI GRM fue disefiado con la participacion de las comunidades que pretende

servir?

Etapa de Implementacion
1. Compromiso ¢éLos gerentes del proyecto y el personal reconocen y
organizacional valoran el proceso de GRM como medio para la mejora

de la administracion publica y la mejora de la rendicion
de cuentas y la transparencia?

¢éLa resolucion de reclamaciones esta integrada en las
actividades principales del proyecto?

¢La resolucion de reclamaciones esta integrada en las
descripciones de las funciones y responsabilidades del
personal?

éCuenta con recursos adecuados? ¢Es monitoreado?

2. Principios:
2.1 Legitimidad ¢El GRM opera independientemente de las partes

directamente interesadas?
¢El GRM es ampliamente percibido como independiente?

2.2 Accesibilidad ¢EI GRM es accesible a todos los interesados,
independientemente de su nivel, lejania, idioma,
educacion o ingresos?

éLos procedimientos para presentar reclamaciones y
buscar accién son entendidos facilmente por los
beneficiarios del proyecto?

¢Pueden presentarse reclamaciones andnimamente?
¢Hay una gama de opciones para acceder?

¢El GRM es adecuadamente anunciado y comunicado a
las personas afectadas por el proyecto?

2.3 Previsibilidad ¢EI GRM responde a las necesidades de todos los

demandantes?

¢El GRM ofrece un procedimiento claro con plazos para
cada etapa y claridad sobre los tipos de resultados que
pueden (y no pueden) entregar?

2.4 Justicia éLas reclamaciones son tratadas de forma confidencial,
evaluados imparcialmente y manejados de manera
transparente?

2.5 Compatibilidad | ¢Los resultados del GRM son consistentes con las normas

con los Derechos nacionales e internacionales relevantes?
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éRestringe acceso a otros mecanismos de compensacién
o resolucién de reclamaciones?

2.6 Transparencia

¢éLos procedimientos y los resultados del GRM son lo
suficientemente transparente como para responder a las
cuestiones de interés publico en juego?

2.7 Capacidad

éLos funcionarios GRM tienen los recursos técnicos,
humanos y financieros, los medios y los poderes para
investigar las reclamaciones?

3. Personal ¢Hay personal disponible dedicado y capacitado para
manejar el GRM?
¢éSe les da oportunidades de aprendizaje y reciben
evaluacion sistematica de su desempefio?

4. Procesos:

4.1 Captacion

éExisten multiples canales de captacidn de reclamos?

4.2 Clasificacion y
tratamiento

¢Existe un sistema para clasificar, asignar prioridad y
remitir reclamaciones a la entidad apropiada?

4.3 Reconocimiento
y seguimiento

¢Se acusa el recibo por escrito para cada reclamacién?
En el reconocimiento escrito, ése describe el proceso de
GRM, detalles de contacto e indicaciones sobre cuanto
tiempo es probable que demore el proceso de resolver la
reclamacion?

éHay cronogramas precisos disponibles al publico?

4.4 Verificacion,
investigacion y
accion

¢El mérito de cada reclamacion es juzgada objetivamente
en base a estandares claramente definidos?

éLos investigadores son neutrales o tienen algun interés
en el resultado?

¢Se toma accion frente a toda reclamacion?

4.5 Monitoreoy

éExiste un proceso para dar seguimiento a reclamaciones

Evaluacion y evaluar el progreso de medidas tomadas para resolver
las reclamaciones?
éExisten indicadores para medir el seguimiento de las
reclamaciones y su resolucién?
Si se recogen datos, ¢estos datos se utilizan para informar
cambios de politicas y/o de procedimientos para reducir
al minimo reclamaciones similares a futuro?

4.6 ¢Existe una encuesta de usuarios para obtener

Retroalimentacion

retroalimentacion sobre la credibilidad del proceso?
¢Esa retroalimentacion esta a disposicién del publico?
é¢Hay derecho a apelar? Si es que hay derecho a apelar,
ése les informa a los usuarios del GRM sobre este
derecho?

4.6. Analisis

¢Existe un proceso para analizar la eficacia del GRM?
¢Existe un cronograma?
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Anexo 2: Evaluacion y Fortalecimiento de GRMs nacionales
Pasos Clave, Partes Interesadas, Preguntas y Fuentes de Informacion

Paso de desarrollo
de capacidades
GRM

Interesados principales
a participar

Preguntas claves

Fuentes de informacidn; otros recursos necesarios

Revisar y analizar
el contexto GRM;
caracterizar los
patronesy
tendencias
actuales de
reclamaciones

eLideres de agencia

ePersonal GRM

e Usuarios del GRM (reales y
potenciales)

e Expertos externos (académicos,

periodistas, consultores, etc.)
o Otros actores externos
afectados por los programas y
operaciones de la agencia (por
ejemplo, grupos de interés
publico, asociaciones
comunitarias, agencias

gubernamentales relacionadas,

asociaciones empresariales)

e i Historia de las reclamaciones dirigidas a
la agencia?

e iEvolucidn de las respuestas de las
agencias?

e iPercepciones de los interesados sobre
las respuestas de la agencia?

e Reclamaciones recientes/actuales:
énumero, frecuencia, tipo, respuestas,
resultados, tendencias?

e (Politicas, programas y acciones
relacionadas con reclamaciones de la
Agencia?

e (Factores organizacionales, politicas,
sociales y econdmicas que impulsan las
reclamaciones vy las respuestas?

e Legislacidn, politicas, normas, y procedimientos
relacionados a reclamaciones

e Registros histéricos de la agencia

e Los andlisis académicos, articulos de prensa,
estudios realizados por consultores y organizaciones
no gubernamentales

e Registro de casos y base de datos de la agencia

eEntrevistas a las partes directamente interesadas

eRevision de las politicas, programas y acciones
relacionados con reclamaciones de las agencias

Revisar o definir
los objetivos y
principios de
GRM, identificar
las politicas,
procedimientos y
acciones de la
agencia que
puedan resultar
contradictorios

eTodas las anteriores
e Legisladores y funcionarios
gubernamentales de alto nivel

e (Objetivos y principios de operacién
GRM?

o :Base legal y politica?

e i Alineacion con las mejores practicas
nacionales e internacionales?

e i Tensiones relacionadas con politicas,
programas y acciones de las agencias, que
pueden provocar reclamaciones ?

¢ ¢Oportunidades para aclarar y/o alinear
los objetivos GRM vy otros objetivos de la
agencia con las mejores practicas?

e Legislacidn, politicas, normas, y procedimientos que
permiten/apoyan GRM

e Legislacidon nacional, politicas y practicas que rigen
otros GRMs

e Orientacion del PNUD y referencias a las normas
internacionales de buenas practicas

e Entrevistas y talleres conjuntos con las partes
directamente interesadas

Evaluar los

eLideres de agencia

e En qué medida se ajustan las practicas

e Revision de evaluaciones de la agencia y
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procesos actuales
para la resolucion
de reclamaciones

ePersonal GRM

e Usuarios del GRM

e Expertos externos

e Otros partes directamente
interesadas externos

actuales a las leyes, politicas y
regulaciones?

e En qué medida cumplen las practicas
actuales con criterios claves de
rendimiento:

o transparencia, accesibilidad,
previsibilidad, legitimidad, equidad,
compatibilidad con derechos, didlogo
con las partes directamente
interesadas, aprendizaje continuo?

o otras metas/principios orientadores de
organismos nacionales e
internacionales ?

evaluaciones externas

e Encuestas a los usuarios

o Visitas sobre el terreno

eRevision de una muestra aleatoria de expedientes
de casos

e Observacion directa

eEntrevistas con las partes directamente interesadas

Identificar las
actuales fortalezas
institucionales y
deficiencias de
capacidad

eLideres de agencia
ePersonal GRM

e Usuarios del GRM
e Expertos externos

e Los factores clave del rendimiento actual?

o politicas, procedimientos, liderazgo,
rendicidn de cuentas, recursos, gestion
del conocimiento de las agencias

o conocimiento del usuario sobre GRM,
empoderamiento, recursos

o otros factores externos (por ejemplo,
la legislacidn, el contexto politico,
econdmico y social)

e Analisis cualitativo y cuantitativo de la informacién
de las practicas actuales

eEntrevistas y talleres con las partes directamente
interesadas

Desarrollar un
plan conjunto
para construir
sobre las
fortalezas y
disminuir las
deficiencias

eLideres de agencia

ePersonal GRM

e Usuarios del GRM

e Expertos externos

o Otros partes directamente
interesadas externas

¢ :Qué cambios en el organismo
(incluyendo cambios en las politicas,
procedimientos y acciones que provocan
reclamaciones ), y/o entre los usuarios de
GRM actuales y potenciales, tendran el
impacto mas positivo en el rendimiento?

e :Quién tiene que decidir, apoyar,
implementar y monitorear estos cambios?

e Proceso de planificacion en colaboracién con las las
partes directamente interesadas

e Puntos de referencia nacionales e internacionales y
el intercambio de experiencias

e Pruebas piloto

Poner en practica
el plan
conjuntamente
conla
participacion

eTodas las anteriores

eLegisladores y/o lideres
gubernamentales de alto nivel,
segln corresponda

®:Qué acciones tomara la agencia y los
actores externos para hacer los cambios
necesarios?

e Autorizacién y liderazgo de agencia y gobierno

ePlan de ejecucion

e Recursos presupuestarios y no-presupuestarios
(ejemplo: personal cualificado, organizaciones no
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organizacional y
externa de las

gubernamentales especializadas en extension
comunitaria)

partes

directamente

interesadas

Conjuntamente eTodos las anteriores e iCoémo afectan al rendimiento la eSeguimiento y revision de casos
monitorear, implementacién de los cambios? eEncuestas a usuarios y personal GRM
evaluary ® i Qué otros factores afectan el

aprender de la desempefio?

ejecucion

Perfeccionar el
GRM en base al
aprendizaje
continuo

eTodos las anteriores

e iComo se puede mejorar el GRM en base
a los aprendizajes que resultan del
monitoreo y la evaluacion?

e Planificacién en colaboracién con las partes
directamente interesadas

e Autorizacidn y liderazgo de agencia y gobierno

ePlan de ejecucidn

e Recursos presupuestarios y no-presupuestarios
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