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A. POLITICA DE MANEJO DE QUEJAS

1. Fundamentacion y proposito del manejo de quejas para el
quehacer de CODACOP

La Vision, Mision y Valores de CODACOP resaltan la creencia en un mundo donde se
respeten los derechos y la dignidad de cada persona. En CODACOP, rendicidon de
cuentas significa asumir responsabilidad por escuchar las necesidades, preocupaciones
y puntos de vista de nuestros colaboradores, donantes, y organizaciones acompanadas.
Significa actuar sobre la base de lo que ellos nos estan diciendo y responder ante ellos
por las decisiones que tomamos en una actitud de dialogo, respeto y reconocimiento
mutuo.

Como parte de un movimiento constante para mejorar nuestra rendicién de cuentas
ante todas las partes interesadas, CODACOP se compromete a establecer e
implementar un Mecanismo de Manejo de Quejas (MMQ) para tramitar, responder y
monitorear quejas a fin de que quienes planteen cuestiones y proporcionen
retroalimentaciéon a CODACOP.

CODACOP busca establecer un MMQ que sea facil de usar, seguro y accesible, pero que
también sea simple, eficiente y eficaz. Nuestro compromiso con la equidad, la
transparencia, la rendicion de cuentas y la proteccion de las personas vulnerables es
fundamental para el desarrollo de esta politica, y son estos principios los que impulsaran
laimplementacién de mecanismos de manejo de quejas con nuestras aliadas y copartes,

Si bien Codacop, utiliza como primer mecanismo para tramitar evaluaciones y sentires
de las organizaciones acompanadas, el generar espacios directos de conversacion para
evaluar, valorar y hacer proposiciones frente al acompariamiento se considera oportuno
mantener un mecanismo adicional, a través del cual se puedan tramitar las quejas,
reclamos o insatisfacciones, mecanismo que se pondrd a disposicién de todas las
personas y organizaciones con las que las que interactuamos.

Con el MMQ de CODACOP busca:

e mejorar nuestra rendicion de cuentas ante organizaciones acompanantes,
donantes y colaboradores de la organizacion.

e garantizar el respeto y la dignhidad de las personas que deseen plantear un
problema, inquietud o queja sobre CODACOP.

e crear conciencia entre organizaciones y personas con las que interactuamos

del derecho a plantear preocupaciones y quejas con CODACOP.

proteger y guiar al personal de CODACOP en el manejo de quejas.

permitirnos corregir errores.

alertarnos sobre problemas en nuestro trabajo.

ayudarnos a aprender y mejorar continuamente.
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e fortalecer la relacién entre CODACOP y las organizaciones acompanadas.
e mejorar la eficacia de nuestros programas.

CODACOP establecera procedimientos a fin de recibir y responder a quejas de las copartes.

Nada en esta politica debe entenderse en el sentido de que pueda privar a ninguna
persona, grupo u organizacion el derecho a exigir reparacion con arreglo a cualquier
legislacion pertinente.

2. Principios clave de un Mecanismo de Manejo de Quejas (MMQ)

Asegurar que el mecanismo de quejas sea eficaz, fiable y, para que sea utilizado se
propone principios de:

Participacidn: motivar la participacion de las personas y organizaciones

Si bien el ideal es lograr la participacién plena de organizaciones acompariadas en todo

el proceso de formulacion de esta politica, somos conscientes de que no tenemos las

condiciones para lograrlo, por ello nos proponemos

- Mantener la apertura para hacer ajustes y cambios de acuerdo a propuestas que
puedan venir de las organizaciones

- Difundir, hablar y hacer visible la politica, invitando a que al enriquezcan

- Invitar de manera participar a utilizar el Mecanismo de Manejo de Quejas, con
confianzay seguridad, si lo consideran oportuno.

- Sedisenaran estrategias, accesibles y sencillas, para favorecer el conocimiento y uso
del MMQ con las organizaciones acompanadas.

Contextualizacidén y adecuacién

Los mecanismos para manejar quejas deben ser adecuados al contexto especifico
dentro de los cuales estan destinados a operar. Todo proceso debe estar localizado.
Debe ser adecuado al contexto local donde esta destinado a operar, estara en
consonancia con la legislacion local y acorde con la especificidad de organizaciones y
programas que se estan implementando. Se propone Codacop desarrollar mecanismos
adecuados en cada proceso acomparnado que garantice agilidad y eficacia.

Seguridad

Un MMQ seguro tendra en cuenta posibles peligros y riesgos a todas las partes
involucradas en cada proceso, incluyendo personal de CODACOP y de organizaciones
acompanadas, recurrente, testigos y otras partes implicadas. El mecanismo debe
disenarse para incorporar las maneras de prevenir el acoso, lesiones o danos a los que
deseen plantear una cuestion o queja. CODACOP hard su maximo esfuerzo para
garantizar la confidencialidad, ofreciendo proteccidn fisica si es necesario y cuando sea
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posible, y para abordar la posibilidad de represalias contra los que deseen plantear
inquietudes o presentarse como testigos.

Confidencialidad

La confidencialidad ayuda a crear un entorno en el que personas sean mas propensas a
plantear inquietudes, formular quejas o presentarse como testigos de malas préacticas
o incidentes de abuso. Las personas podrian no plantear preocupaciones o quejas si
temen represalias o desquites de personal de CODACOP o, de otros miembros de la
comunidad o cualquier otro interesado en hacerlo. La confidencialidad asegura que la
informacion dada esté restringida a un nimero limitado de personas y no se difunda
mas ampliamente, ofreciendo asi, por lo tanto, un elemento de proteccion y seguridad
al recurrente.

Transparencia

Un MMQ es transparente cuando todos los usuarios estan al tanto de sus
procedimientos, comprenden su propdsito, han aportado a su diseno, tienen suficiente
informacién sobre cdmo tener acceso al mismo y entienden cémo funciona. Se debe
disponer libremente de informacion sobre un mecanismo de queja, y las personas que
tengan inquietudes deben poder conversar con regularidad y abiertamente con personal
de CODACOP acerca del funcionamiento del mecanismo mismo. CODACOP debe dejar
en claro quién es el responsable de manejar las quejas y comunicar los resultados en
cualquier situacidn, ya sea personal de CODACOP directamente o personal de la coparte.

Accesibilidad

Un MMQ debe estar a disposicidon de tantas personas como sea posible dentro de
cualquier grupo de partes interesadas en el lugar donde se estan implementando
programas. Si un mecanismo es disefiado y desarrollado con la participacién de las
partes interesadas como se describi6 arriba, los usuarios habran determinado la manera
més adecuada de establecer un mecanismo que funcione para tantas personas dentro
del grupo de partes interesadas como sea posible; y, que sea accesible a hombres y
mujeres por igual, lo que significa que puede ser necesario que el mecanismo sea
adaptado por razones de género o generacionales, por ejemplo.

3. Alcance de la politica de manejo de quejas

CODACOP esta abierta a todo comentario y queja acerca de nuestro trabajo en todos
los territorios en donde actuamos. Una queja es una expresién de insatisfaccion sobre
el estandar o la calidad del trabajo de nuestro quehacer, o esta relacionada con las
acciones o falta de acciones realizadas por personal o voluntarios de CODACOP o de
las copartes que directa o indirectamente causan contrariedades a la parte afectada.

Aunque muchas preocupaciones son planteadas y discutidas entre el personal y
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organizaciones acompanadas de CODACOP, se requiere un MMQ formal para
ocasiones en que las quejas no puedan resolverse de manera informal y un individuo o
una organizacion desee dejar constancia de su queja y recibir una respuesta formal.

4. Quién puede formular una queja conforme a esta politica

Las partes que pueden elevar quejas sobre programas de CODACOP pueden ser (entre
otras):

Personas que representan oficialmente a una organizacién acomparada
Cualquier persona de organizacién acomparnada

Apoderados de un miembro del personal de una organizacion coparte
Otras partes interesadas afectadas por la implementacion de las acciones
de CODACOP, a saber, lideres locales, representantes gubernamentales,
representantes de otras organizaciones no gubernamentales

op oy

CODACOP aceptara quejas anénimas, reconociendo que las quejas pueden ser
legitimas y el recurrente puede tener buenas razones en cuanto a por qué no quiere
revelar su identidad, a pesar de que el seguimiento de esas quejas sera mas dificil.
CODACOP haréa todo lo posible para garantizar que no haya ninguna represalia
contra un recurrente en respuesta a quejas presentadas contra CODACOP o una
contraparte de CODACOP.

5. Areas clave y tipos de quejas

Las areas clave de posibles quejas pueden ser (entre otras):

1. Implementacion de un programa o proyecto.

2. Comportamiento o conducta de una persona parte del equipo
Codacop

3. Comportamiento o conducta de un miembro del personal de
CODACOP

4. Malversacién de fondos o fraude por parte de una
organizacion contraparte o de CODACOP

5. Proceso de definicién de posicién de CODACOP respecto a
una politica pUblica oincidencia

Las quejas se dividen en dos tipos principales: no sensibles y sensibles. Una queja no
sensible se define como una queja referida a la implementacién de actividades o
decisidn programatica, o a una posicién en materia de incidencia o medida de politica
adoptada por CODACOP o una organizacién acompanada por CODACOP. Una queja
sensible suele ser una queja sobre corrupcidn, explotacién o abuso sexual, u otra forma
de conducta indebida o negligencia por parte de personal de CODACOP.

Todas las quejas, sean sensibles o no sensibles, serd manejadas de manera confidencial.
En algunos casos puede ser necesario revelar informacidn a terceros. Esto se decidira
caso por casoy, en lo posible, con el consentimiento del recurrente. En tal sentido, estos
dos tipos de quejas deben manejarse de diferentes maneras tomando en cuenta las
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necesidades especificas y los riesgos para las partes implicadas.

Las quejas que indiquen que se ha cometido un posible delito deben ser derivadas, por
CODACOP alas autoridades competentes encargadas de investigar estas cuestiones.

6. Registro, monitoreo e informes de quejas

Las quejas se registraran internamente en una base de datos, creada para tal fin, a la
cual el acceso estara restringido a personal delegado expresamente para el ingreso y
seguimiento de las acciones adoptadas y registro de los resultados. Se adoptaran
medidas para el monitoreo de estos procedimientos.

7. Aprendizaje de las quejas

Las quejas se utilizaran como retroalimentacion para los programas y para identificar
problemas que deban abordarse en la ejecucién de los programas o métodos de trabajo.
CODACOP busca adaptarse y evolucionar en respuesta a toda la retroalimentacidn
recibida. Por lo tanto, las quejas deben registrarse a fin de generar datos mediante los
cuales puedan identificarse posibles debilidades en el diagndstico, planificacion,
implementacion, monitoreo o evaluacién. Se realizard monitoreo semestral.

8. Principios de resolucion de quejas de CODACOP

Si, tras una investigacion, se encuentra que una queja es validay contra CODACOP, se
prevé que la respuesta apropiada corresponderd a uno de estos tres tipos de resolucidn:

ii. Resolucién # 1 - Cambio de practica: Reconocimiento de la
validez de la queja, un cambio demostrable de la practica de
CODACOP en el futuro, y garantias al recurrente de que hay
un cambio en la préactica.

iii. Resolucién # 2 — Reparacidn: reparacion o sustitucion del dafio
u omisidn al recurrente o recurrentes.

iv. Resolucién # 3 - Restitucidon: Dar restitucion al
recurrente o recurrentes cuando la 'pérdida’ o 'dano’ es tal
gue no puede ser reparado

9. Personal directivo y responsabilidad

Un elemento clave de un buen MMQ sera la promocion abierta del mecanismo vy la
reiteracidon continua de nuestra disposicién para recibir quejas. Todos los miembros del
personal tienen la responsabilidad de recordar constantemente de nuestra politica alas
partes interesadas y de que todos estamos disponibles para recibir quejas en cualquier
momento. Tiene que convertirse en una parte de la cultura de CODACOP recordar a
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aquellos con quienes interactuamos que pueden formular una queja sobre las cosas con
gue estan descontentos. Es esta promocion constante de esta politica lo que la haréa
operativay la integrara en nuestros métodos de trabajo.

B. PROCEDIMIENTOS DE MANEJO DE QUEJAS

1. Comunicar y establecer el Mecanismo de Manejo de Quejas (MMQ)

Todas las partes interesadas deben estar plenamente informadas y al corriente de
la politica y procedimientos de CODACOP para manejar las quejas en nuestros

programas.

CODACOP hara saber a las organizaciones acomparnadas, acerca de su derecho a presentar
guejas y buscar reparacion, explicard el alcance completo de esta politica, y los
procedimientos discutirdan qué constituye una queja valida y no validay estableceran como
se puede presentar una queja de conformidad con los principios clave arriba sefialados.?

CODACOP se comunicaré con las copartes en una variedad de diferentes formas y en todas

las etapas del proceso, a saber:
« como parte de las relaciones y correspondencia permanentes entre el personal de

CODACOP y organizaciones acomparnadas
« como parte de acuerdos con las copartes
« durante visitas de monitoreo y evaluacién de necesidades
« através del sitio web de CODACOP

2. Recepcion de quejas

Las quejas formales deben ser presentadas por escrito directamente por el recurrente
o a través de alguien que actle en su nombre. Un miembro del personal de CODACOP,
puede asumir este papel de actuar en nombre del recurrente si es contactado
directamente sobre una queja.

Las quejas seran presentadas por escrito o por correo electronico al gestor de quejas de
CODACOP en el area geografica correspondiente ala queja o directamente ala direccién
de Codacop.

A fin de garantizar la confidencialidad, las quejas presentadas a CODACOP serén
abiertas sélo por el responsable de quejas o su delegado. El recurrente recibira acuse de
recibo de la queja dentro de una semana calendario.
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3. Procesamiento e investigacion de quejas

Es responsabilidad del gestor de quejas determinar el tipo y naturaleza de la quejay, por
tanto, decidir sobre la politica o documentacion de programa o proyecto especificos con
gue dicha queja se relaciona y lo que debe hacerse a continuacién. De conformidad con
esto, el gestor de quejas acordara con su supervisor inmediato la accidon mas apropiada
a tomar y como se investigara la queja. Las funciones y responsabilidades del personal
de CODACOP y las copartes y cualesquiera otras terceras partes implicadas en la queja
seran acordadas en este momento en funcién del tipo y naturaleza de la queja.

La naturaleza y la gravedad de la queja determinardn como se debe llevar a cabo
investigacion:

(a) Financiamiento o implementacion de programas En casos de quejas relacionadas
con decisiones o implementacidn de programas, la investigacion sera conducida por
la persona coordinadora de proyecto, o en su defecto a la direccién de la
organizacion Estos casos estan clasificados como no sensibles.

(b) Abuso sexual, abuso y explotacién En casos de quejas relacionadas con abuso
sexual, abuso y explotacion, especialmente las que implican a nifos, la
investigacion se realizara de conformidad con la Politica de Proteccion de la
Infancia.

(c) Malversacion de fondos y fraude En el caso de presunta conducta financiera dolosa
se debe informar a la direccién o junta directiva, segin establece la politica
antifraude de la organizacion, hasta tomar las medidas que sean pertinentes ya
establecidas. Dichos casos son clasificados como sensibles.

(d) Conducta indebida (excluidas las de naturaleza sexual) En casos de supuesta
conducta indebida del personal de CODACOP que nosean de naturaleza sexual, la
investigacion debe estar a cargo de la persona coordinadora de proyecto. Las
politicas pertinentes que puedan aplicarse son el cddigo de comportamiento y
politicas asociadas, politica de denuncias formales, politica disciplinaria y politica
de denuncias internas. Dichos casos son clasificados como sensibles.

Las investigaciones se llevaran a cabo de forma confidencial y sélo un niimero limitado
de personas que deben conocer la queja participaran en el proceso, de acuerdo a los
lineamientos y mecanismos establecidos en las politicas de Codacop. Estos
lineamientos indican a los investigadores como guiar y llevar a cabo una investigacion.
Contienen orientacidon sobre preocupaciones acerca de posibles represalias contra los
recurrentes o testigos y orientacién en la identificacion de los riesgos en el inicio del
proceso. El encargado del manejo de quejas designado se ocupara de abordar vy
monitorear estas quejas. Las investigaciones varian de plazo dependiendo de su
complejidad; sin embargo, el objetivo es concluir las investigaciones dentro de las 6
semanas calendario de la recepcidn de la queja.

Si se constata una queja malintencionada presentada por otro miembro del personal, se
procurard sanciones contra el recurrente.

@J 8/11



4. Quejas ante CODACOP

Cuando se recibe una queja de una contraparte o beneficiario referida a actividades de
CODACOP o personal de CODACOP, CODACOP se ocuparé de la queja. Esta sera
manejada de conformidad con la politica y procedimientos pertinentes tal como se
detalla mas arriba o con referencia a documentaciéon de programas y proyectos
especificos.

Cuando se recibe una queja de un beneficiario referida a actividades de las copartes o
personal de las copartes, CODACOP derivara la queja a la directiva de la organizacion, a
menos que sea peligroso o inadecuado hacerlo debido a la naturaleza de la queja:

1. Si la queja es de naturaleza no sensible, CODACOP apoyara a la
organizacion acompafada, para que asuma la responsabilidad de
manejar la queja con el beneficiario hasta llegar a unaresolucion.

2. Sila queja es sensible, CODACOP tendrd que decidir sobre la mejor
manera de manejar la queja en consonancia con los principios
establecidos en esta politica. Si es sensible, pero de naturaleza que
pueda ser manejada segln las propias politicas y procedimientos
organizacionales, CODACOP apoyara a la organizacion en el proceso. Si
la queja es de naturaleza sensible y més grave y supone mayor riesgo a
todos los implicados, sera necesario que CODACOP maneje e investigue
la queja directamente. CODACOP acordara los procesos a seguir con la
direccidn de la organizacién demandante.

5. Quejas de beneficiarios o copartes sobre organizaciones externas

Si CODACOP recibe una queja de una contraparte o un beneficiario relacionada con las
actividades o el personal de un programa u organizacién no propia del quehacer del
CODACOP, la queja sera derivada directamente a la organizacion de que se trate o a un
mediador local para que maneje la queja, siempre que sea posible. Podria ser necesario
que CODACOP apoye al recurrente para que busque un mediador local o para que
informe a sus autoridades locales y servicios de apoyo como corresponda y cuando sea
seguro hacerlo.
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6. Retroalimentacion y apoyo al recurrente y partes implicadas

CODACOP proporcionararetroalimentacion al recurrente y alos implicados en la queja
segln corresponda.

= En casos sensibles, el recurrente no 'posee’ la queja, asi que, estrictamente
hablando, no tiene ‘derecho’ a conocer los resultados de la investigacion,
especialmente cuando ésta deriva en accidén disciplinaria sobre un miembro del
personal de CODACOP, pues se trata de un asunto confidencial entre CODACOP
y el miembro del personal. En tales casos, generalmente seréa suficiente decir que
la queja ha sido sustanciada (y derivada a direccién para una decision
disciplinaria) o que la queja no esta sustanciada. Al dar esta explicacion, no deben
revelarse nunca las identidades o las pruebas de otros testigos.

*» En el caso de quejas no sensibles, se mantendra actualizado e informado al
recurrente en todo momento sobre las decisiones adoptadas, los procesos de
investigacion a seguir y el plazo para una solucién. CODACOP ofrecera y
concedera cualquier apoyo que pueda necesitar el recurrente o las partes
implicadas mientras se estén siguiendo los procedimientos.

Siempre que sea posible, el recurrente debe ser informado sobre el caso dentro de 2
semanas calendario de la recepcidon de la queja, y se le debe sefalar una fecha de cuando
puede esperar recibir un informe completo de los resultados de los procesos adoptados.
Los plazos para abordar una queja variaran segiin la naturaleza de la queja o por razones
de procedimiento, y el recurrente serd mantenido al tanto de los avances realizados.

7. Resolucion y derecho a apelacion

Conviene al interés tanto del recurrente como de CODACOP asegurarse de que
cualquier queja se resuelva satisfactoriamente. Si la persona que presenta una queja
no se siente satisfecha con el resultado a pesar de haber tenido la oportunidad de
solicitar mayor aclaracion o retroalimentacidn, puede presentar una apelacién formal
directamente al director internacional o director general de CODACOP o0 a un miembro
del Consejo de Administracion. Esto puede hacerse por escrito, por carta o por correo
electronico, a las siguientes direcciones: codacop@codacop.org.co /
admin@codacop.org.co.
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8. Larutadel MMQ

1

La QUEJA, RECLAMO
o DENUNCIA, sera
presentada por la
persona afectada o
por quien conoce de
un hecho objeto de
esta politica.

4

La informacidn
recopilada debera ser
analizaday
contrastada al nivel
de prueba sumariay
en tal procedimiento
se aplicara el debido
proceso.

@J 11/11

2

Quien recibe la queja, reclamo o

denuncia, la enviara ala

coordinacién del area, Direccidn,
Junta Directiva o Asamblea, que

funcionalmente sea instancia
imediatamente superior a la

persona que deba ser investigada.

Segln la gravedad del hecho,
la persona investigadora
pondra el caso en
conocimiento de la direcién, la
junta Directiva o la Asamblea.
Se otorgara la garantia de la
doble instancia y para ello se
conformaréan en la Asamblea
comisiones de decision
cuando corresponda.

3

La instancia que recibe el
caso lo invesgara y debera
escuchar tanto a la persona
investigada como a las
perjudicadas con la acciény
a las denunciantes.

6

Se informara la decision al
investigado y a las personas
perjudicadas o denunciantes

del hecho. En lo posible, se
contara con asesoria juridica
durante todo el porceso para

mejor proceso y que sea
garantista.



