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La presente “Caja de herramientas para implementar el reclutamiento ético y la
contratacién equitativa en el sector agricola en México” ha sido desarrollada con el
apoyo de Fundacién Avina en el marco del Proyecto PERIPLO.

Esta versién actualiza los contenidos de la “Caja de herramientas para la
contratacién equitativa” publicada en septiembre del 2020 como resultado

de una colaboracién entre la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la

Alianza Hortofruticola Internacional para el Fomento a la Responsabilidad Social
(AHIFORES) y Verité. Para ampliar su alcance, la presente version integra estrategias
para implementar buenas practicas en los procesos de reclutamiento, seleccion y
contratacién de personas trabajadoras del campo a lo largo de toda la cadena de
suministro agricola, desde el pequeio productor hasta la empresa de exportacién.

Esta Caja de herramientas utiliza los términos “reclutamiento ético” y “contratacién
equitativa” de forma intercambiable para referir al proceso de contratacién de
personas trabajadoras segun lo definido en los Principios Generales y Directrices
para la Contratacién Equitativa de la OIT.
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Mecanismos de
comunicacion y queja

Objetivo

Esta herramienta tiene por objetivo impulsar el disefio

de mecanismos efectivos de comunicacién y queja para
fortalecer las capacidades de las empresas y empleadores
en la deteccidn, prevencion, mitigacion y respuesta a las
situaciones de riesgo en los procesos de reclutamiento,
seleccidn y contratacion, asi como durante la gestion

de todo el ciclo de empleo de las personas trabajadoras
del campo.
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Alcance

Esta herramienta también puede servir para:

Fomentar un ambiente de colaboracién y confianza
que facilite el intercambio de informacién para
identificar y abordar problematicas recurrentes o
situaciones de riesgo antes de que escalen.

Disefar una estrategia de comunicacién y educacién
dirigida a las personas trabajadoras del campo

con el objetivo de fortalecer sus capacidades para
protegerse de situaciones de abuso o explotacion.

Institucionalizar procesos para resolver conflictos

o situaciones de abuso que enfrentan las personas
trabajadoras del campo en cualquier momento de su
ciclo de empleo, de manera efectiva y segura.

Garantizar el cumplimiento de la legislacién, las
politicas empresariales y los principios y estandares
en materia de reclutamiento ético y de los derechos
de las personas trabajadoras del campo durante todo
el ciclo de empleo.



Uso

Un sistema de gestion de riesgos en el reclutamiento, seleccién y contratacion de personas trabajadoras del campo, y durante todo su ciclo de
empleo, deberd incluir dos mecanismos que funcionan de manera interconectada:

Comunicacion y participacion Mecanismo de queja
a. Una estrategia de comunicacion permanente que informe b. Un mecanismo de queja con procesos estandarizados que
a las personas trabajadoras del campo sobre sus derechos permita a las personas trabajadoras del campo denunciar
y los mecanismos disponibles para hacerlos efectivos, situaciones de abuso y buscar una remediacion.

incluyendo los espacios de participacion (comités,

. . La aparicién de quejas es sefal de un canal confiable.
reuniones, buzones de sugerencias, etc.).

El mecanismo de queja deberd considerar procesos

La comunicacion con las personas trabajadoras del campo es bidireccionales que permitan a la empresa o empleador

una de las formas mdas seguras de prevenir el trabajo forzoso recabar informacién sobre las situaciones de riesgo y a las

y otros riesgos laborales. Cuando las personas trabajadoras personas trabajadoras del campo acceder a informacién

del campo reciben informacién sobre sus derechos y tienen la sobre el estado de su queja o denuncia y los avances hacia la
posibilidad de participar en conversaciones seguras sobre sus resolucién y remediacién.

condiciones de trabajo, individual o colectivamente, reduce
su vulnerabilidad y les coloca en una mejor posicién para
defenderse y protegerse en situaciones de riesgo.
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Herramienta

A continuacion, se presenta una seria de criterios, enfoques
y buenas practicas que las empresas o empleadores pueden
considerar para disefiar e implementar los mecanismos de

comunicacioén y queja.
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Estrategia de comunicacion y participacion

El disefio e implementacion de la estrategia deberd incluir la
retroalimentacion de las personas trabajadoras del campo o de
organismos de representacién (comités, sindicatos, etc.)

Todos los materiales deberan de estar disponibles en un

idioma que las personas trabajadoras del campo entiendan. Es
recomendable incluir material gréfico, ilustraciones, cémics,
etc. si las personas trabajadoras del campo tienen bajos niveles
de escolaridad o dificultades de lectura.

Los materiales impresos deberdn de ser accesibles en todo
momento; idealmente deberian de estar disponibles en

lugares lejos de la vigilancia del cabo, jefe de cuadrilla, capitan,
supervisor, etc.

Las personas trabajadoras del campo deberan de tener tiempo
disponible durante sus jornadas laborales para participar en las
sesiones de capacitacién y espacios de participacion.

Los materiales sobre los derechos de las personas
trabajadoras del campo deberan de incluir informacién sobre
las protecciones legales y vias o mecanismos de denuncia, ya
sea dentro o fuera de la empresa.

La empresa o el empleador deberdn de abrir espacios de
intercambio continuo con las personas trabajadoras del campo
para que comuniguen sus preocupaciones de manera segura, y
dar seguimiento puntual sobre las situaciones que

se identifiquen.



Mecanismo de queja

Deberan ser disefiados con base en las necesidades y
posibilidades de las personas trabajadoras del campo, por
ejemplo, si es a través de buzones fisicos, en linea, por teléfono,
en persona ante personal de confianza, etc.

Deberan de analizarse las capacidades y recursos de la
empresa o empleador para determinar los procesos de
recepcion, atencidn y respuesta y los mecanismos de queja
existentes, incluso si son informales. El mecanismo de queja se
puede administrar por una tercera parte.

Deberan de ser accesibles para cualquier grupo de personas
trabajadoras del campo, locales, migrantes internos, migrantes
internacionales, temporales, permanentes, etc.
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Las quejas deberan de manejarse de manera confidencial y
permitirse la presentacién de quejas anénimas. El mecanismo
deberd incluir protecciones contra represalias, sanciones,
despidos, etc. y ofrecer acompafamiento, orientacion y apoyo
adicional a quienes lo requieran.

Los procesos de recepcidn, atencién y respuesta deberan de
ser claros, faciles de comprender y previsibles. La informacion
sobre el estado y progreso de la queja deberd estar disponible
y ser accesible para las personas trabajadoras del campo en
todo momento.

La respuesta deberd enfocarse en garantizar que los resultados
y las soluciones se ajusten a la legislacion aplicable, los
principios y estandares internacionales de reclutamiento ético y
los derechos de las personas trabajadoras del campo.



*

N\

~» Consideraciones especiales

Es importante que los mecanismos de comunicacién y queja tomen en consideracién la diversidad de las personas trabajadoras del campo y los

organismos de representacidn que existen.

Consideraciones especiales

para mujeres

Las empresas deben tomar en cuenta las necesidades y obstaculos
a los que se enfrentan las mujeres para acceder a los mecanismos
de queja y denuncias y espacios de participacién. Por ejemplo, una
mujer en situacién de acoso necesitaria privacidad para presentar
su queja. O su participacién podria estar limitada si los espacios se
dan fuera del horario laboral frente a sus responsabilidades sobre el
cuidado y atencién de los hijos.
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Consideraciones especiales para personas

migrantes internas o internacionales

La informacidn distribuida sobre los mecanismos de queja
y denuncia debe estar en idiomas que todas las personas
trabajadoras entiendan.

La empresa o el empleador debe considerar la situacion de
movilidad de las personas migrantes y asegurar que tengan
acceso a los mecanismos de comunicacién y queja al regreso a su
comunidad de origen y durante todo su proceso de migracion.



Consideraciones especiales para

poblaciones indigenas

Las empresas deben tomar en cuenta las necesidades particulares
de las poblaciones indigenas para acceder a los mecanismos

de comunicacién y queja. Esto implica que la informacién sea
accesible en la diversidad de idiomas que se hablen, ademas de
otros requerimientos en el proceso de comunicacién que surjan
derivados de su cultura e identidades.

Para mas informacién puede consultar el Protocolo para la
contratacién equitativa de personas trabajadoras migrantes
pertenecientes a pueblos indigenas de la OIT.

Los sindicatos también pueden servir de foro para los mecanismos
de reclamacién y resolucion de quejas de los trabajadores.
Establecer términos de participacion claros y de mutuo acuerdo
para la cooperacién y comunicacion, considerando al sindicato
COmo un socio.

Comité de personas

trabajadoras

Los comités permiten a las personas directivas y empleadas
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
discriminacién, para garantizar que se escuche la voz de todos/as.

Sensibilidad cultural

Los mecanismos de comunicacién y queja se basan en un
cuidadoso andlisis del contexto del pais y del sector y de los niveles
de alfabetizacién, dominio del idioma, acceso a la tecnologia y
preferencias de las personas trabajadoras.

Comunicacion digital

Cuando se utilicen plataformas digitales de participacion para

las personas trabajadoras, los datos personales que se recojan
deben estar bien protegidos para garantizar la seguridad de las/los
trabajadores como maxima prioridad.
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A continuacioén, se presentan preguntas que puede realizar para evaluar la efectividad de sus mecanismos de quejas. Realizar este ejercicio constituye
una buena practica y es un buen punto de partida para realizar los cambios necesarios para proteger su empresa y a las personas trabajadoras del
campo de violaciones a normas legales y éticas por parte de los intermediarios laborales, con el objetivo de crear un ambiente laboral funcional

y exitoso.

Comunicacion regular Acceso
O (Tiene la empresa canales de comunicacion claros, abiertos y O (El personal tiene acceso directo sin discriminacion a los
sistematizados que alienten al personal a denunciar violaciones o mecanismos de queja y denuncia de la compania?
comunicar inquietudes sin discriminacion algunar O ;El personal puede dar retroalimentacion o reportar quejas a la
O ;Existe un espacio en el que la gerencia y el personal puedan compaiia sin tener que pasar por el intermediario laboral?
discutir temas de interés para las personas trabajadoras y O Los procedimientos de quejas tanto de la empresa como del

i0s? . L ) )
escuchar sus comentarios? intermediario laboral permiten a las personas trabajadoras

Algunos espacios que la gerencia puede aprovechar para llevar a cabo buscar ayuda de otras instituciones como las organizaciones
reuniones o discusiones con trabajadores son: de trabajadores, el gobierno, ONGs, iglesias o, en el caso de los

_ trabajadores migrantes, sus embajadas?
O Reuniones mensuales regulares y asambleas de

personas trabajadoras;
O Sesiones de orientacién, al inicio del empleo;

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

O Reuniones regulares en las residencias, conducidas por la
persona encargada de recursos humanos o el coordinador de los
intermediarios laborales.
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Confidencialidad Proteccidn para las personas que utilizan el mecanismo

O .Los procedimientos de queja proporcionan un mecanismo que O (Existe una politica escrita de la compania con respecto a la

garantice la confidencialidad de la persona trabajadora 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
quejas relacionadas con practicas de reclutamiento poco
éticas, sin amenaza de represalia?

O ¢(Hay un buzén donde las personas trabajadoras puedan dejar
quejas ubicado en un lugar seguro y dénde el personal se
sienta cdmodo usando?

O ;Existe un comité o personal asignado debidamente
capacitado para abordar las quejas?

O ;Las sugerencias son evaluadas y resueltas regularmente
por el grupo responsable (recursos humanos, comité de
ética, etc.)?

O ;Cada sugerencia se aborda directamente, y se responde
adecuadamente mediante un proceso confidencial de
verificacién o investigacién?

O ;Existen otras opciones que la empresa pueda explorar para
proporcionar informes confidenciales y privados?
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proteccion de las personas que utilizan el mecanismo?

¢La politica es evaluada periddicamente para saber si refleja la
situacion actual de la empresa (por ejemplo, cambiar una politica
para evitar que un problema vuelva a ocurrir)?

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

¢Las personas trabajadoras entienden cémo funciona el proceso
de quejas y cdmo se protege a las personas que lo utilizan?

¢Existen consideraciones especiales para la proteccién de grupos
vulnerables como los migrantes y las mujeres, entre otros?

¢Los mecanismos de queja de la compaiiia incluyen
claramente un sistema que proteja al personal en contra de
represalias potenciales?

¢Como garantizard la compania la permanencia o reintegracién de
personal reclutado por el intermediario laboral en caso de despido
y/o el uso de una lista negra por parte de este ultimo?



Respuesta y remediacion

(m]

¢Los mecanismos de queja de la compania contemplan un plan de
respuesta y reparacién que permite una resolucién a las quejas en
un plazo razonable sin una demora injustificada?

¢Existe un procedimiento claro para hacer la investigacion,
dar seguimiento a las quejas presentadas y dar una
remediacién apropiada?

¢Este procedimiento se comunica claramente al personal en todos
los niveles de la organizacién y de manera externa?

¢Se realiza un analisis causa raiz que permita identificar la razén
por la cual se presentd una determinada queja para prevenir que
se presente en el futuro?

¢La gerencia comunica los resultados de las investigaciones de las
quejas a las personas que las presentan -y al resto del personal
cuando corresponde?

¢La gerencia cuenta con informacidn 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?
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Capacidad

(m]

¢La empresa orienta y capacita a los supervisores y gerentes en
el manejo de las quejas del personal (por ejemplo, para clasificar
la gravedad de la queja y determinar el tiempo de respuesta

y remediacién)?

¢El personal asignado para recibir y manejar las quejas de

las personas trabajadoras habla los idiomas de las personas
trabajadoras y estd sensibilizado a las necesidades distintas
y posibles vulnerabilidades a las que se enfrentan las mujeres
trabajadoras, especialmente las migrantes?

Cuando hay traductores presentes, ¢sus funciones y disponibilidad
para ayudar con las quejas se comunica claramente a todo el
personal? ;Los traductores estan capacitados para manejar
quejas? ;Los traductores son independientes del intermediario
laboral?

¢La empresa comunica su politica de forma interna y externa e
informa sobre los mecanismos de quejas disponibles a todo el
personal?

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

¢Se documentan los informes de reparacién para generar un
histérico y prevenir situaciones futuras?



