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Objetivo

El objetivo de esta herramienta es ayudar a las empresas a pensar cOmo
pueden disefiar mecanismos de queja efectivos que puedan permitirles
detectar practicas de reclutamiento y contratacion no éticas y violaciones
laborales que puedan afectar a los trabajadores en sus cadenas de
produccion.

Presentacion

Todas las personas trabajadoras, y en particular las personas migrantes,
deberian tener acceso a mecanismos de quejas y denuncias que les
permitan expresar sus preocupaciones sin temor a castigos o represalias y
acceder de manera eficaz a la justicia cuando alguno de sus derechos haya
sidoviolado. En el casode las personas migrantesinternas e internacionales,
el acceso a este tipo de mecanismos es particularmente importante, por lo
que el empleador debe asegurar su existencia y funcionamiento.

Los mecanismos de quejay denuncia tienen varios objetivos Utiles. Pueden
ayudar a encontrar una solucioén pacifica para un conflicto a través de un
proceso institucionalizado. Facilitan la comunicacién entre el personal y
la gerencia con respecto a los problemas que puedan surgir, y permiten
a las personas trabajadoras presentar quejas de manera efectiva,
sabiendo que existe un sistema de resoluciéon de quejas en manos de un
arbitro imparcial. Ayudan a la empresa a garantizar que su personal y los
intermediarios laborales actuan en conformidad con las leyes nacionales, y
lasnormasde la empresa sobre comportamiento ético. Finalmente, pueden
permitir alasempresas a detectar problemas recurrentes e identificar areas
de mejora que pueden resolverse desarrollando las capacidades de las
personas responsables, cambiando las politicas o modificando estructuras
Yy mecanismos para resolver sus puntos débiles.

Laspoliticasdelacompaniadebenincluirunadescripciondelosrecursosque
estan a la disposicidon de las personas trabajadoras -mecanismos y canales
de comunicacion- para dar retroalimentacion sobre el comportamiento
del intermediario laboral y los temas laborales — particularmente aquellos
gue impactan directamente en su bienestar y aquellas relacionadas con
estandares de responsabilidad social.
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Un mecanismo de quejas y denuncias robusto ayudara alos empleadores
a tener una planilla mas fuerte y con menos rotaciéon y les permitira
identificar de manera temprana riesgos potenciales relacionados con
el reclutamiento y la contratacién. Esto representa ahorros importantes
de tiempo y dinero. También mejora el ambiente laboral, incrementando
la retencion de la mano de obra, reduciendo gastos de reclutamiento,
y protegiendo a la empresa contra riesgos legales y posibles danos a su
reputacion.

Mecanismos de queja

¢Qué caracteriza a un mecanismo
de quejas y denuncias efectivo?

Algunas caracteristicas de los mecanismos de quejas efectivos son:

* El personal puede entender con facilidad los procedimientos
establecidos.

* El sistema garantiza el anonimato.

* La gerencia da seguimiento a cada queja, y comunica de la manera
correspondiente el resultado de las investigaciones al personal.

* El personal puede presentar una queja contra un supervisor
ante una persona imparcial. El personal también puede pedir
que este arbitro no se encuentre en la cadena de mando de la
persona contra quien presenta la queja.

* El mecanismo permite a las personas trabajadoras conocer el
progreso y el estatus de su queja.

* El mecanismo incluye un sistema de apelacién.

* El personal puede presentar quejas sin temor a sanciones,
represalias, o despidos porque existe una politica que protege el
uso del mecanismo.

* El sistema incluye también acompanamiento, apoyo y orientacion
adicional a las personas trabadoras que presentan quejas
(intérpretes, asesoramiento, etc.).

o6 www.ahifores.com @ ahiforesOficial @Ahifores ahifores @Ahifores @ AHIFORES Oficial




Los empleadores deben establecer mecanismos de quejas que
permitan a las personas trabajadoras presentar sus problemas,
quejas y/o sugerencias a la gerencia a través de diferentes canales,
dependiendo del tipo de problema reportado, de la persona sobre
la que se presenta una queja, y de qué tan comodas se sienten las
personas trabajadoras presentando una queja.

Los posibles ejemplos de canales incluyen:

* Un supervisor.

* Un representante de las personas trabajadoras en las asambleas
de trabajadores.

e Un representante sindical.

e Un Ombudsman.

* Un comité de personas trabajadoras.

* Linea teléfono o de texto (puede ser anénimo).

Consideraciones especiales para las personas
trabajadoras migrantes

Los empleadores deben asegurarse de que los canales y politicas del
mecanismo permitan la participacion de todas las personas trabajadoras,
tomando en cuenta las diferencias de género, sociales, culturales, y
lingUisticas.

La informacion distribuida sobre los mecanismos de queja y denuncia
debe estar en idiomas que las personas trabajadoras entiendan. Deben
identificarse los traductores disponibles, y recurrir a ellos si es necesario.
Incluir varios canales de comunicacion es una manera de asegurarse de que
las personas trabajadoras puedan encontrar una via con la que se sientan
comodas al exponer sus inquietudes.

Es importante garantizar la confidencialidad y el anonimato de todas las
personastrabajadorasque presentanquejas. Esta medidadebecomunicarse
con un énfasis particular durante la incorporaciéon y la capacitacion de las
personas trabajadoras migrantes.
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En los casos en que un intermediario laboral supervisa a las personas
migrantes en el lugar de empleo, éste debe establecer mecanismos de
gueja; y la compania también debe proporcionar a las personas migrantes
canales confidenciales y andnimos para denunciar la mala conducta de los
intermediarios laborales.

Consideraciones especiales para las mujeres

Las empresas deberan tomar en cuenta las necesidades y obstaculos a
los que se enfrentan las mujeres para acceder a los mecanismos de queja
y denuncias. Por ejemplo, una mujer en situacion de acoso o abuso sexual
necesitaria privacidad y medidas especiales distintas a las de un hombre
gue presenta una queja por pagos retenidos. La empresa debera tener
personal capacitado y sensibilizado para responder a este tipo de temas.

Sindicatos

Los sindicatos son un espacio privilegiado para la comunicacion y la
retroalimentacion entre personas trabajadoras y directivos. Una mejor
cooperacion 'y comunicacion entre sindicatos legitimos, personas
trabajadoras, y directivos facilita la confianza y el respeto mutuos, lo que
a su vez promueve una mayor eficiencia y productividad. A continuacion,
se detallan algunos pasos para establecer un sistema de comunicacion y
retroalimentacion entre personas trabajadoras, sindicatos y gerentes:

1. Establecer términos de participaciéon claros y de mutuo acuerdo
para la cooperacién y comunicacion, considerando al sindicato
como unsocio. Ambas partesdebenacordarlasreglasde participacion,
incluidos los roles, funciones, y areas de responsabilidad de cada uno.
Los parametrosy condiciones de participacion sindical deben definirse
en las areas de:

» Procedimientos para presentar quejas;
» Medidas disciplinarias y fin de la relacién laboral; y
» Comunicacion.
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2. Desarrollar politicas de gestiéon de mano de obra y una estructura
que permita que la comunicacion con los intermediarios laborales
se formalice al interior de la compaiia. La politica de gestién de
mano de obra deberd incluir procedimientos para:

» Compartir informacién sobre la gestion de la mano de obra;

» Obtener retroalimentacién de las personas trabajadoras y
participacidn de personas trabajadoras sindicalizadas y no
sindicalizadas, y

» La representacion de las personas trabajadoras en los comités de
salud y seguridad ocupacional, equipos de control de calidad, y
otros comités de representacion de las personas trabajadoras.

En todo momento, pero particularmente cuando las funciones del
intermediario laboral van mas alla del simple reclutamiento — por ejemplo,
si supervisa la mano de obra - la empresa debe comunicar claramente al
intermediario laboral su obligacion de respetar el derecho de asociacion y
negociacion colectiva de todas las personas trabajadoras en el seno de la
empresa.

Consejos o comités de personas trabajadoras

Los comitésde personastrabajadorasfuncionan como consejos de consulta
establecidos para mejorar el bienestar de las personas trabajadoras y
fomentareldesarrollode laempresa graciasa la participaciony cooperacion
entre empleadores y el personal. Estos comités permiten a los directivos
y empleados compartir sus preocupaciones cuando no existen
mecanismos de negociacién colectiva, por ejemplo, cuando no existe
un sindicato registrado. También pueden ayudar a resolver conflictos y
actuar como mecanismos para presentar quejas y denuncias.

Un comité de personas trabajadoras deberia representar a todas las
personas sin discriminacion, para garantizar que se escuche la voz de
todos. Las elecciones deben realizarse con un calendario fijo y los lideres
electos deberan reunirse con los gerentes de recursos humanos para
discutir desafios potenciales y promover una comunicacion constructiva.
Un comité deberia operar segun los principios siguientes:
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Las personas trabajadoras tienen derecho a participar en las
decisiones que afectan sus vidas laborales.

Las personas trabajadoras y la gerencia tienen un interés mutuo
en el éxito de las operaciones de la empresa.

Las personas trabajadoras y la gerencia comparten Ila
responsabilidad de trabajar juntos para lograr ese éxito.

Los mecanismos efectivos de quejas y denuncias son un elemento esencial
de cualquier lugar de trabajo exitoso. Cuando existen intermediarios
laborales, los mecanismos de quejay denuncia complementan la evaluacion
del desempeno de sus intermediarios. También pueden servir como un
sistema de alerta temprana para una serie de violaciones de normas
laborales y éticas de las que la empresa deberia estar al corriente en todo
momento, incluidas las practicas de los intermediarios laborales. En los
casos en los que el intermediario laboral funge también como empleador,
sera necesario integrar en los comités mecanismos para asegurar su
representatividad, considerando las necesidades y preocupaciones de la
mano de obra temporal o estacional en la toma de decisiones.

Evaluando la eficacia de los mecanismos de
queja y denuncia

Cada mecanismo de queja y denuncia responde las necesidades y
realidades de la empresa y la mano de obra, y debe tomar en cuenta la
composicion y el tamano de la fuerza laboral, la naturaleza del trabajo,
y los horarios de trabajo. Por esta razén, este documento no ofrece una
guia prescriptiva para disefiar mecanismos de queja y denuncia, sino mas
bien un conjunto de preguntas que pueden usarse como herramienta de
autoevaluacion paradeterminarsilos mecanismosexistentesson adecuados
y efectivos, asi como si hay necesidad de mejoras, de qué manera hacerlo.

Una declaracion de politicas empresariales y
justificacion

El establecimiento de mecanismos de queja efectivos comienza en la
direccion de la empresa. Es importante que la empresa comunique su
apoyo incondicional tanto con el personal como con clientes, socios y
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proveedores, y que informe sobre la importancia que concede al
mecanismo como expresion de las prioridades y valores corporativos.

Estasdeclaracionesdeberian mencionartodaslasnormaslegalesrelevantes,
asi como los estandares y coédigos de conducta requeridos por el cliente.

Las empresas pueden hacerse las siguientes preguntas al formular sus
declaraciones de su politica sobre mecanismos de queja:

» ;Cual es la declaracion de compromiso de la compania con
respecto al establecimiento de procedimientos de queja?

» :Nuestro cliente impone algun otro requisito relevante al diseno
de la declaracion?

» ;Cuales son los estandares legales relevantes?

» ;Qué otros estandares éticos de la compania son relevantes para
los mecanismos de queja?

La politica escrita debe establecer el compromiso de crear un sistema
para que las personas trabajadoras sean escuchadas, que las quejas sean
atendidassindiscriminacionalguna,yquelagerenciaproporcioneinformacion
sobre el estatus de las quejas, asi como las medidas que estan tomando para
resolverlas. Debe incluir la garantia de no represalias y confidencialidad,
y un sistema de apelaciéon para quejas resueltas desfavorablemente, o
en el caso de la imposicion de medidas disciplinarias.

Disefiando mecanismos de queja efectivos

En el momento de diseflar su mecanismo de queja, tome en cuenta los
siguientes elementos:

Comunicacion regular

» ;Tiene la empresa canales de comunicacién claros que alienten
al personal a denunciar violaciones o comunicar inquietudes sin
discriminacién alguna?

» ;Existe un espacio en el que la gerencia y el personal puedan
discutir temas de interés para los trabajadores y escuchar sus
comentarios?
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Algunos espacios que la gerencia puede aprovechar para llevar a cabo
reuniones o discusiones con trabajadores son:

» Reuniones mensuales regulares y asambleas de personas
trabajadoras;

» Sesiones de orientacion, al inicio del empleo;

» Capacitaciones para el personal, para actualizar y refrescar el
conocimiento del personal sobre las politicas de la compania; y

» Reuniones regulares en las residencias, conducidas por Ila
persona encargada de recursos humanos o el coordinador de los
intermediarios laborales en el seno de la empresa.

Acceso

» (El personal tiene acceso directo sin discriminacién a los
mecanismos de queja y denuncia de la compania?

» (El personal puede dar retroalimentacidén o reportar quejas a la
companfia sin tener que pasar por el intermediario laboral?

» ;Los procedimientos de quejas tanto de la empresa como del
intermediario laboral permiten a las personas trabajadoras
buscar ayuda de otras instituciones como las organizaciones
de trabajadores, el gobierno, ONGs, iglesias o, en el caso de los
trabajadores migrantes, sus embajadas?

Confidencialidad

» :Los procedimientos de queja proporcionan un mecanismo que
garantice la confidencialidad del trabajador que presenta el
reclamo? Por ejemplo:

o ¢Existe una linea telefénica directa segura, manejada por una
agencia independiente y neutral, y que pueda usarse para
realizar quejas de forma privada y confidencial, incluyendo
guejas relacionadas con practicas de reclutamiento poco
éticas, sin amenaza de represalia?

o ¢Hay un buzén de sugerencias ubicado en un lugar seguro
que el personal se sienta cdmodo usando?

o ¢Las sugerencias son evaluadas y resueltas regularmente por
recursos humanos?
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o ;Cada sugerencia se aborda directamente, y se responde a
ella adecuadamente mediante un proceso confidencial de
verificaciéon o investigacion?

o ¢Existen otras opciones que la empresa pueda explorar para
proporcionar informes confidenciales y privados?

Proteccion para los informantes o denunciantes

La proteccion especifica para los denunciantes (personas que denuncian o
divulgan conductas poco éticas oinadecuadas por parte de un intermediario
o un empleado o funcionario de una empresa) es un elemento importante
de cualquier sistema de mecanismo de reclamo. Las siguientes preguntas
lo ayudaran a evaluar si su empresa tiene los requisitos necesarios para
garantizar la proteccion de los denunciantes:

» ;Existe una politica escrita de la compafia con respecto a la
proteccion de los informantes?

» ;La empresa proporciona al personal una forma de denunciar
de manera confidencial la sospecha de mala conducta que los
protege de represalias u otras consecuencias?

» ;Tiene la empresa un proceso establecido para que el personal
denuncie de forma andénima sospechas de violaciones de
los estandares de conducta empresarial para evitar posibles
represalias?

» ;La empresa proporciona a las personas trabajadoras y partes
interesadas externas informacion escrita sobre cdmo denunciar
potenciales violaciones a las normas éticas o legales?

> ;Las personas trabajadoras entienden cémo funciona el proceso
de quejas y como se protege a los informantes?

» ¢Existe un sistema de registro y documentacion de los informes
del personal sobre violaciones de la ética empresarial?

» ¢;Existen consideraciones especiales para la proteccidn de grupos
vulnerables como los migrantes y las mujeres, entre otros?
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Algunos Elementos de Mecanismos de Queja Efectivos

* La compania mantiene una linea telefonica directa que permite a los
empleados reportar anénimamente una violacion al cédigo de ética.

e La compania tiene un sistema basado en la web que permite a los
empleados denunciar anénimamente una violacion al cédigo de
ética.

* La compania contrata a un tercero independiente para administrar
el mecanismo de quejas de la compania.

* La compania cuenta con procedimientos detallados para proteger
la identidad de los denunciantes como parte del proceso de
investigacion de quejas.

* La empresa comparte con el personal las acciones que ha tomado
para remediar las quejas.

e La compania evalla regularmente todas las quejas para asegurarse
de que no surjan patrones de problemas en las practicas de
reclutamiento, o si hay un patron de quejas (por ejemplo, la misma
fuente de problema, la misma poblacion, un género especifico,
departamentos especificos, etc.) se toman medidas para abordar las
causas fundamentales de esos problemas sistémicos.

No represalias

» :Los mecanismos de queja de la compania incluyen claramente
un sistema que proteja al personal de represalias potenciales?

» ;:Como garantizara la compania la permanencia o reintegracion
de personal reclutado por el intermediario laboral en caso de
despido y/o el uso de una lista negra por parte de este Ultimo?

Resolucion y resarcimiento

» ;Los mecanismos de queja de la compania permiten una
resolucion inmediata de los reclamos?

» ;Existe un procedimiento claro para dar seguimiento a las quejas
presentadas?
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o ;Este procedimiento se comunica claramente al personal?

» ;Lagerenciacomunica losresultados de lasinvestigaciones de las
quejas a las personas que las presentan -y al resto del personal
cuando corresponde?

» ;La gerencia cuenta con informacion suficiente para contactar
a personas trabajadoras temporales o estacionales contratadas
por el intermediario laboral para darle seguimiento a una queja o
denuncia si ellos ya no trabajan en la empresa?

Capacidad

» ;La empresa orienta y capacita a los supervisores y gerentes en el
manejo de las quejas del personal?

» (El personal asignado para recibir y manejar las quejas de los
trabajadores habla los idiomas de las personas trabajadoras y esta
sensibilizadoalasnecesidadesdistintasy posiblesvulnerabilidades
a las que se enfrentan las mujeres trabajadoras, especialmente
las migrantes?

» Cuando haytraductores presentes, ¢ susfuncionesydisponibilidad
para ayudar con las quejas se comunica claramente a todo el
personal? ;Los traductores estan capacitados para manejar
qguejas? ¢Los traductores son independientes del intermediario
laboral?

» ;:La empresa comunica su politica e informaciéon sobre los
mecanismos de quejas a todo el personal?

» :Se documentan y archivan adecuadamente los procedimientos
de queja, incluidas las acciones de seguimiento?

Evaluar la efectividad de sus mecanismos de quejas utilizando las preguntas
anteriores puede ser un buen primer paso para realizar los cambios
necesarios para proteger su empresa y su fuerza laboral de violaciones a
normas legales y éticas por parte de los intermediarios laborales, con el
objetivo de crear un ambiente laboral funcional y exitoso.
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Preguntas para las personas trabajadoras sobre
los mecanismos de queja y denuncia

Unmecanismoefectivodequejasesunelementoimportante paraestablecer
medidas correctivas contra el abuso y la explotacion en el reclutamiento.
Permite a las personas trabajadoras sefalar sus inquietudes o dificultades
sobre las practicas de reclutamiento y contrataciéon de manera confidencial,
lo que constituye un paso clave para remediar los problemas existentes,
interviniendo justo en el punto en el que los problemas se originan.

Sin embargo, en muchos casos, los procedimientos de queja no existen,;
o0 no son efectivos, confiables, o utilizados por el personal; en otros casos,
solo se pueden presentar quejas contra el empleador, pero no contra el
intermediario laboral, el cual puede ser |la raiz de las violaciones laborales. Al
abordar el tema de los mecanismos de quejas, los empleadores deben
investigar y discutir a fondo las opciones a su disposicion para la creacién
de un mecanismo de quejas utilizando las siguientes preguntas para los
trabajadores, y tomando en cuenta las siguientes senales de riesgo.

Preguntas clave para trabajadores

¢Qué medios existen para presentar una queja o denuncia sobre
el intermediario laboral o el proceso de reclutamiento?

¢Cémo denunciaria un problema o presentaria una queja ante el
empleador o intermediario laboral?

Si existe un proceso de quejas, ;cuando y como se le informé por
primera vez sobre el proceso?

¢Alguna vez ha usado el proceso? Si es asi, ¢podria describir
como se resolvid su problema?

¢Hay alguien siempre disponible para recibir y resolver las quejas
y denuncias?

o Deser asi¢sabe qué puesto ocupa esta persona (por ejemplo,
trabaja para la empresa, es un tercero independiente, etc.)?

o ;Esta persona habla su idioma y el de otras personas
trabajadoras?
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o ;Usted y el resto del personal se sienten cédmodos
presentando sus quejas a esta persona?

¢Existe algun mecanismo para que pueda presentar una queja
ante alguien que no sea su supervisor directo?

¢(Existe una manera anénima para que usted reporte una queja
(sin dar su nombre)? ;Qué medios existen para proteger su
identidad al presentar una queja?

cTiene acceso a algun tipo de mecanismo de comunicacion (por
ejemplo, teléfono, texto, etc.) que sea privado / no esté bajo la
vigilancia de su intermediario laboral?

Si hay un método de reclamo / comunicacién disponible, ¢ hay
momentos en que ese método no esta disponible (por ejemplo,
no puede usar la linea telefénica directa mientras trabaja en un
campo agricola)?

(El personal recibe informacion sobre el seguimiento de las
guejas y las acciones tomadas para solucionarlos?

o Si es asi, ¢cual es el método principal de comunicacién?

¢Qué se puede hacer si no esta de acuerdo con la forma en que se
resuelve una queja?

o ¢Alguna vez, usted o alguien que conozca, apeld un fallo? Si
es asi, ¢qué paso?

¢Usted y el resto del personal sienten que el proceso de quejas es
efectivo? ¢Si no, porque no?

¢Usted y el resto del personal confian en el proceso de quejasy se
sienten cdmodos usandolo? ;Por qué o por qué no?

¢Conoce a algun trabajador que haya tenido una mala experiencia
en el proceso o que se haya metido en problemas si lo hizo?

¢Podria darnos mas detalles?
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Practicas que requieren atencion e intervencion

Las personas trabajadoras temen que los mecanismos de
reclamo no sean confidenciales, expresan temor a represalias, o
expresan otra forma de desconfianza.

El mecanismo presenta obstaculos institucionales, sociales,
culturales, o linguisticos para el personal contratado a través de
intermediarios laborales.

El intermediario laboral interviene en el acceso o uso del
mecanismo de queja.

El personal no sabe cémo acceder a los mecanismos de reclamo.

Las personas trabajadoras no entienden cémo se utiliza la
informacion de los mecanismos de reclamo para facilitar la
solucion del problema.

El personal siente que la resolucién de los problemas reportados
no concorde con los intereses de los trabajadores.

No hubo un proceso de quejas disponible en el momento del
reclutamiento.

No hay forma de presentar una queja anénima.

Siguientes pasos recomendados

En seguimiento a esta herramienta se recomienda revisar y utilizar la Guia
para entrevistas a personas trabajadoras sobre el reclutamiento y la
contratacion para complementar las practicas recomendadas en esta
herramienta. También pueden revisar la Guia para la identificacion de
riesgos relacionados al reclutamiento y la contratacion para poder
detectar posibles quejas antes de que sean reportadas.
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Recuerda seguirnos en nuestras redes sociales:

www.ahifores.com ahifores
@ ahiforesOficial @ Ahifores

@ AHIFORES Oficial @ Ahifores

Contacto:

info@ahifores.com
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