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. INTRODUCCION

El presente procedimiento esta disefiado para la gestion de quejas, sugerencias y felicitaciones
el que ha sido aprobado por la junta directiva de la Comisién de Accién Social Menonita
(CASM) el cual es de fiel cumplimento por las diferentes instancias que componen la
organizacion.

Dicho instrumento de gestién est4 ligado a la demanda ya planteada en el cédigo de conducta
para la prevencién de la explotacién y el abuso sexual, fraude, corrupcién y el abuso de poder
que ha sido suscrito por todo el personal, voluntarios, consultores, practicantes, al igual que es
congruente con el reglamento interno y otras politicas ya aprobadas y de cumplimiento
obligatorio institucional, aunque no se menciona en el codigo pero este instrumento también
abre la posibilidad de considerar las sugerencias y también proactivamente oportunidad para
hacer felicitaciones por desempefio de nuestros funcionarios y funcionarias lo cual sera
altamente valorado institucionalmente. Asi mismo mediante este procedimiento se puede
presentar quejas sobre los dafios ambientales, sociales y de género, causados por los proyectos
en las diferentes zonas de trabajo de CASM

Il. PROPOSITO

Mediante la creacién de este instrumento se busca ademds de dar cumplimiento a lo referido
en el codigo de conducta, sirva para facilitar a los actores externos e internos un mecanismo
que les permita presentar quejas, sugerencias y felicitaciones con el fin que las mismas tengan
su respectivo seguimiento y retroalimentacién, tomando las medidas necesarias para la
subsanacién, aplicacién de normas disciplinarias o en caso de felicitaciones hacer la
comunicacién respectiva segin sea el caso.

lll. AREAS DE APLICACION Y ALCANCE DE LOS PROCESOS

Las quejas, sugerencias y felicitaciones podran referirse a los empleados permanentes,
empleados temporales, consultores, voluntarios, practicantes, junta directiva, asamblea general
que estén relacionados directa o indirectamente con los diferentes servicios que CASM ofrece a
los clientes tanto internos como externos'. También estas quejas sugerencias y felicitaciones
podran referirse a los aspectos de dafio ambiental, social y de género que las acciones a través
de los programas y proyectos institucionales puedan estar causando en las diferentes zonas de
trabajo ya sea a grupos de poblacién o territorio, pero también manifestaciones de aspectos
positivos que provoquen las acciones institucionales sobre estos elementos.

! Entiéndase por clientes internos los empleados, voluntarios, practicantes y consultores desempefiando acciones directas
para CASM, y clientes externos todos aquellos que reciben un servicio de CASM esto incluye a proveedores varios.
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IV. RESPONSABLES DEL PROCESO

Los responsables de dar seguimiento y monitoreo al sistema de quejas, sugerencias y
felicitaciones en primer instancia lo constituye las gerencias regionales, la direccién ejecutiva
apoyado por el equipo de gestién y asesoria (EGA) si el caso lo amerita y el o la presidencia de
junta directiva con el apoyo de los demas miembros si el caso lo amerita.

V. NORMATIVA DE FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

CASM ubicara visiblemente en cada oficina un buzén de sugerencias el que estard protegido
por un candado donde siempre existird papel y lapiz para que los clientes internos o externos
puedan hacer uso de su derecho a reclamaciones o felicitaciones, esta llave seréd manejada por
la gerencia de la oficina o la direccién ejecutiva en el caso de la oficina central, al igual se crea
una cuenta de correo exclusiva quejas@casm.hn la que sera del conocimiento publico tanto al
interior como al exterior de la institucién, a este medio tendra acceso la direccién ejecutiva y
la presidencia de la junta directiva quienes de preferencia revisaran semanalmente dicha cuenta
de correo, a esta cuenta de correo se tendrd acceso también desde la pégina web
www.casm.hn donde estard& un apartado especial de quejas y los lineamientos y
procedimiento, a la vez se podré hacer el reclamo por carta postal al apartado 2757 San
Pedro Sula o llamada telefénica al igual que via mensaje al 9460-07-79.

VI. VALIDEZ DE LAS RECLAMACIONES.

Todos y todas los usuarios de los servicios de CASM tanto a nivel interno como externo, tal
como se enlista en el apartado VIII, tienen derecho a manifestar una queja, sugerencia o
felicitaciones segln sea el caso para lo cual se definen los hechos sobre los cuales se aceptaran
las mismas.

a. Sobre la Calidad de los Servicios prestados a clientes internos como externos.

b. Sobre el impacto ambiental, social o de género ya sea positivo o negativo de las
acciones, programas y proyectos institucionales.

c. Comportamiento y conducta de los empleados en general y especialmente relacionados
al Cédigo de Conducta y Politicas institucionales.

d. Sobre presuncién de actos de corrupcién.

e. Formas de operacién técnica y administrativa, esto incluye procedimientos de seleccién
de proveedores de productos y servicios.

f. Reclamos anénimos que traigan contenido que a juicio institucional esté relacionado
con el quehacer de la organizacién o con cualquiera de los elementos antes planteados




y que permitan hacer un anélisis de lo enunciado, estableciendo datos que permitan
investigar.

VIl. RECLAMOS NO ACEPTADOS.

a. Reclamos sin fundamento que estén alejados al quehacer institucional
b. Reclamos anénimos que no brinden elementos bajo los cuales se pueda considerar un
analisis o que amerite una investigacién a ninguno de los niveles institucionales.

VIII. USUARIOS DE PREFERENCIA DEL SISTEMA.

a. Todo el personal permanente, temporal, voluntarios/as, practicantes, consultores/as que
estén prestando directamente un servicio para la organizacién.

b. Personas que sean de las comunidades atendidas o que estén vinculadas a las acciones
institucionales que pueden ser en posiciones individuales o de grupos organizados.

C. Personas de instituciones afines con las cuales se tienen nexos de coordinacién,
cooperacion y relacionamiento.

d. Miembros de municipalidades de los lugares de intervencion.

e. Proveedores de productos y servicios.

IX. MANEJO DE CASOS SENSIBLES.

CASM define los casos sensibles como aquellos que tienen que ver con la conducta del
personal, todo aquello relacionado al acoso y abuso sexual y otras formas que genera un dafio
fisico o emocional a una persona, asi mismo estan considerados dentro de esta categoria los
temas de corrupcion, algunos aspectos a considerar en el manejo de estos casos.

a. Estas denuncias pueden ser recibidas en las oficinas regionales o en la oficina central y
estaran a cargo de la direccién ejecutiva con el apoyo que este considere oportunos o en su
defecto por el presidente o presidenta de la junta directiva. Toda queja que esté relacionada
con los temas arriba mencionados y que haya sido recibida por otro medio que no sea la
direccién ejecutiva debera de informarse a esta instancia inmediatamente, excepto cuando la
persona involucrada en la queja sea el director/a, en este caso deberd informarse
inmediatamente a la Presidencia de la Junta Directiva.

b. La direccién ejecutiva o la presidencia de la junta nombrara inmediatamente una
comision investigadora integrada por representantes de la junta directiva y/o cualquier otra
persona que se considere conveniente de acuerdo a la situacién, pudiendo ser un miembro del
staff de CASM o externo a la organizacién, quienes elaboraran una metodologia segtn sea el
caso y terminado el proceso preparan un informe que serd socializado con los cuerpos
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directivos y una explicacién a la persona que presenta el reclamo. Dicha metodologia deber4
incorporar entrevistas con todas las personas o actores involucrados, incluyendo quien levanto
la queja, la persona agraviada y la denunciada, asi como las que se consideren que tengan
informacién relacionada. Asi mismo deberd contener la revisién de documentos u otros
medios que estén relacionados al caso.

C. La persona o personas que sean objeto de denuncia, en caso de tener preguntas o dudas
sobre la investigacién, podran concertar una cita con la comisién investigadora y direccién o
presidencia para expresar su posicién en el caso, si en esta cita ambos consideran que existen
elementos de duda sobre lo investigado se podrd nuevamente abrir una investigacién
consultando otras fuentes.

d. Si dentro del reclamo se detecta que hay acciones penadas por la ley vigente, estas
deberén de ser canalizadas a través de las instancias que corresponda.

X. MANEJO DE CASOS OPERACIONALES.

Los reclamos operacionales se definen como aquellos que estan relacionados con los
mecanismos de operacién institucional, que no tienen un impacto directo en la vida de las
personas pero si en general de la institucién y los mismos serdn recibidos en las oficinas
regionales o central, para ello se reunird un equipo previamente definido para este tipo de
casos en cada oficina, el equipo analiza si procede la queja segin los lineamientos en este
manual, asi como establecer los pasos bajo los cuales se estard abordando, estos seran del
conocimiento de los equipos de trabajo respectivos, a las comunidades o interesados, asi
como a quien presenta el reclamo se brindara retroalimentacién sobre el abordaje de la queja.

En caso que la persona o personas que sean objeto de denuncia lo consideren necesario
podrén concertar una cita con la comisién investigadora, direccién o presidencia para expresar
su posicion en el caso, si en esta cita ambos consideran que existen elementos de duda sobre lo
investigado se podra nuevamente abrir una nueva investigacién consultando otras fuentes.

Xl. FLUJO INTERNO DEL PROCESO

a. Las oficinas regionales la oficina central a través de son los primeros receptores de las
quejas mediante sus gerencias regionales y la direccién ejecutiva o en su defecto la
presidencia de la junta directiva, ambos son entes autorizados para recibir
reclamaciones. Asi mismo los medios como la cuenta de correo especial, la vinculacién
con la pagina web y la linea celular especial.




b.

La gerencia regional, la direccién ejecutiva o presidencia se apoyaran en los equipos de
coordinaciéon nacional y en el equipo de Gestién y Asesoria para poder darle
tratamiento a un reclamo, analizando el tipo de reclamo y las envergaduras que este
tiene, asi como el tratamiento y seguimiento que se le estara desarrollando.

Por responsabilidad institucional estarén involucradas la presidencia de junta directiva,
la direccién ejecutiva, las gerencias regionales, dependiendo del analisis que estos hagan
podrdn convocar a otros miembros del equipo para su apoyo y contribucién al
seguimiento de todo el proceso.

Para el abordaje de las quejas dependiendo del tipo (operacionales o sensibles) se
conformara un equipo segin los lineamientos de este manual.

Una vez finalizada las investigaciones los/as involucrados/as serdn informados/as de
forma escrita, mediante notas oficiales en papel membretado de la institucién déndole
la importancia debida, asi mismo se podra convocar a reuniones sean bilaterales o con
grupos dependiendo del caso para hacer aclaraciones o comentarios generales, en todo
caso no se estaran abordando elementos de detalle, sino que las generalidades del caso
y los aprendizajes institucionales que esto deja.

XIl. SOCIALIZACION Y COMUNICACION DEL SISTEMA.

El sistema deberéd ser socializado con todos los relacionados a la institucién tanto al nivel
interno como externo al igual que a las nuevas relaciones a los niveles antes mencionados para
lo cual se promovera las acciones siguientes:

a.

Se aprovechara cada reunién gerencial y los retiros anuales de todo el personal para
recordar el c6digo de conducta y el sistema de quejas, sugerencias y felicitaciones.

Las gerencias regionales al igual que la direccién tendrén la responsabilidad de capacitar
a sus equipos sobre el manejo del sistema sus alcances, asi como verificar que el sistema
esté funcionando adecuadamente.

Las gerencias regionales capacitardn a los beneficiarios sobre procedimientos para
manejar quejas lo hardn convocando a reuniones generales en las comunidades de
intervencién para socializar el sistema los alcances y lo que institucionalmente esta
definido.

La capacitacion estara relacionada a, la forma como presentar una queja relacionada al
trabajo institucional, los tipos de quejas y sobre qué temas se puede presentar una
queja, cdmo y con quien se deberédn canalizar y presentar los reclamos etc.

Las capacitaciones se hacen en reuniones con liderazgos comunales dotdndolos de una
hoja predisefiada que contendréd los contactos y medios por los cuales pueden
comunicarse en caso de tener una queja o reclamo.




f. CASM Incorporar en la pagina Web un mecanismo de quejas incluyendo un formato
para presentar reclamos que este con conexién a una direccién electrénica designada
para recibir la queja.

g En el proceso de seleccién de proveedores y en las comunicaciones con proveedores ya
seleccionados se estara dando la informacién de cémo establecer una queja y sobre qué
casos puede hacerse.

Xll. EVALUACION DEL SISTEMA.

Esto serd una accién continua sin embargo se identificaran algunas acciones concretas a
realizar para verificar la efectividad del sistema.

a. Se van identificando en todo el proceso las lecciones aprendidas después de cada
caso de manera de hacer ajustes institucionales a nuestra manera de proceder.

b. En reuniones de coordinacién una vez al afio se deberé establecer un punto en
agenda para abordar el mecanismo de quejas y estar retroalimentando y
fortaleciendo el proceso.

C. Hacer reuniones comunitarias con lideres, después de dos afios de implementado
el sistema, para retroalimentarse con la poblacién atendida sobre todo este
proceso y conocer su opinién,

Fuente de consultas entre otros.
www.hap-international.org
www.danchurchaid.org/complaints

Revisién aprobada por junta directiva 12 de junio del 2020

Ma Ad

Presidente




XIV. ANEXOS.
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REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE QUEJA

Fecha:

Nombre y firma de quien interpone la queja:

Comision de Accion Social Menonita

Oficina Central - Barrio. Guadalupe, 21y 22 calle, 3 Ave. N.E. Casa # 2114,
(504) 2553-5437 / 2552-9469 / 2552-9470 / 9460-0779
San Pedro Sula, Cortés, Honduras, C.A. | casm@casm.hn | www.casm.hn

Tipo de queja:

Persona (s) de quien se interpone la queja:

Persona que recibe la queja:

Medio por el cual recibe la queja:

Descripcion de la queja:

Acciones que se desarrollaron para dar seguimiento:

Responsable (s) de las acciones:

Fecha de finalizacion del proceso:

Ciudadania y Cambio Climatico, Desarrollo Perspectiva
Derechos Humanos  Acciéon Humanitaria Productivo Social Biblico-Teolégico

Enfoque
Multicultural

Movilidad Humana
Migracion




Comision de Accion Social Menonita

Oficina Central - Barrio. Guadalupe, 21y 22 calle, 3 Ave. N.E. Casa # 2114,
= (504) 2553-5437 / 2552-9469 / 2552-9470 / 9460-0779
A San Pedro Sula, Cortés, Honduras, C.A. | casm@casm.hn | www.casm.hn

actalliance

Fecha de comunicacion de resultados:

Ubicacion de documentos, archivos, expediente u otros relacionados:

Observaciones adicionales:

Original: expediente del caso.

C.C. Expediente empleado (en caso de ser de empleado), Jefe inmediato o persona encargada, Junta Directiva.

Ciudadania y Cambio Climatico, Desarrollo Perspectiva Enfoque Movilidad Humana
Derechos Humanos  Accion Humanitaria Productivo Social Biblico-Teologico Multicultural Migracion




Registro y seguimiento a quejas

La presenta matriz es un resumen de las quejas recibidas por parte de la organizacién.
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Fecha

Tipo de queja

Persona (s) implicada

(s)

Resumen de la queja

Resumen de las acciones

Responsables de las
acciones

Fecha de
Finalizacién del
proceso

Ubicacién de expediente y otros
relacionados con el caso




