inab

Instituto Nacional de Bosques
Mas bosques, Mas vida

Manual del Mecanismo de Informacion y
Atencion a Quejas — MIAQ-
del Programa de Reduccion de Emisiones en
Guatemala

Octubre 2023



Acrdénimos

Siglas
AyS

BM
CONAP
ENREDD+

ENS
ERPA
ERPD
FCPF
INAB
MAGA
MARN
MCSEABs

MGAS
MIAQ
MINFIN
MOP
MLR
MP
MPPI
MPRI
MRV
NDC
NREF
ONG
PAD

Descripcion
Ambientales y Sociales
Banco Mundial
Consejo Nacional de Areas Protegidas

Estrategia nacional para el abordaje de la deforestacién y degradacién de los
bosques en Guatemala

Enfoque Nacional de Salvaguardas

Acuerdo propuesto de pago por reducciones de emisiones

Documento del Programa de Reduccion de Emisiones

Fondo del Carbono del Fondo Cooperativo para el Carbono de los Bosques
Instituto Nacional de Bosques

Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion

Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales

Mecanismos de Compensacion por Servicios Ecosistémicos y Ambientales
Asociados a los Bosques

Marco de Gestién Social y Ambiental
Mecanismo de Informacion y Atencién a Quejas
Ministerio de Finanzas Publicas

Manual de Operaciones

Marco Legal de Reasentamiento

Marco de Procedimiento

Marco de Participacidn para Pueblos Indigenas
Marco de Politica de Reasentamiento Involuntario
Monitoreo, Reporte y Verificacién
Contribuciones Nacionalmente Determinadas
Niveles de Emisiones de Referencia Forestales
Organizacion No Gubernamental

Project Appraisal Document



PANCC
PCAS
PDB
PICL
PIR
PPPI
PINPEP

PR
PRE
PROBOSQUE

REDD+

SESA
SICOIN
SIFGUA
SIG
SIGAP
UEP
usD
PIR

Plan de Accion Nacional de Cambio Climético
Plan de Compromiso Ambiental y Social

Plan de Distribucion de Beneficios

Pueblos Indigenas y Comunidades Locales
Proyectos de Iniciativas REDD+

Plan de Participacién de las Partes Interesadas

Programa de Incentivos Forestales para Poseedores de Pequefias
Extensiones de Tierra con Vocacion Forestal y Agroforestal

Periodo de Reporte

Programa de Reduccién de Emisiones

Programa para la Promocidn del Establecimiento, Recuperacion,
Restauracién, Manejo, Produccion y Proteccion de Bosques

Reduccion de las emisiones derivadas del manejo sostenible de los REDD+
bosques de la deforestacion y la degradacidn forestal, y la conservacién y la
mejora de las reservas de carbono de los bosques

Evaluacion Estratégica Ambiental y Social
Sistema de Contabilidad Integrada

Sistema de Informacion Forestal de Guatemala
Sistema de informacién geografica

Sistema Guatemalteco de Areas Protegidas
Unidad Ejecutora del Programa

Dolares Americanos

Proyectos de Iniciativa REDD+



indice

1. INTRODUCCION ....ovvivetetceeeeteecececeee ettt ettt ettt ettt a s ae s sseessesasas s s s s asasasesasassssssesens 1
2. OBJETIVOS ...ttt sttt ettt b e s bt s ae e et e b e e bt e e bt e s he e saee st e e b e bt e beennees 3
D P CT=T o 1= o | PSPPSR P R PPRR USRI 3
R =1 o 1= Tol 1 (ol LR PURUPUPRPNS 3

3. ALCANCE. ... e s 4
I B - 7= I [T - | FO USSR 5
0 o T [T o 1o L3l =Tt o 3 5
3.3, DEfINICIONES ..ttt sttt e b e sttt b b e nreas 6
3.4, ConfidenCialidad........cueiiiiieiiiiiiii ettt st sare e 7
3.5, ANONIMIAd ittt e s e s abe e s bee e nateesbeeenareena 7
3.6. Adaptacidon a PUeblos INAIZENAS .....cuvieiieiiiieccieee ettt et e e et e e e e bae e e e eans 7
3.7. Manejo de temas de abusSO Y 2COSO SEXUAL......c.ueeeeeiiiiiiiiiiee ettt e et e e e eraeee e 7

4. Uso del MIAQ en |0S Proyectos REDD+. ....cccccuieiiiiiiieeiiiiee e eeiiee e seitee e esieee s evee e s sevee e s ssaveee s snnes 8
5. COMPONENTES DEL MIAQ EN EL MARCO DEL PRE .....uuui e 8
5.1.  Recepcién de pedidos de informacidn y presentacion de quejas.......cccceevveeeeccvveeensneennnn 11
5.1.1. VA e [l o =T =T ol =Yl o o RO SP 11
Directorio del Instituto Nacional de BOSQUES ........cccecuiieeeiiireieeciieeeeeieeeeeiteeeeesireeeeeareee e eeareeeeeeanees 12
5.1.2. Responsables de 1a reCePCION .......vveii i e 16
5.1.3. Contenidos de los pedidos de informacion y presentacion de quejas ..........ccueeenne. 17
5.1.4. Evaluacion de la elegibilidad ...........oooooiiiiiiiiieee e 17
5.1.5. Registro de pedidos de informacidn o presentacion de quejas........cccoceeeeeveeeennnen. 18

I N SV | [T Yol o o IV =T TU = - TSR 19
5.2.1. Gestion, evaluacién y respuesta de los pedidos de informacién..........cccceeeevneeenns 19
5.2.2. Medios de seguimiento por inconformidad de las resoluciones.........cccccccevveeennnen. 20
5.2.3. LOT=T o = PSP PP PP OPPPPOPPRPIN 20

6.  REGISTRO DEL IMIAQL -.ueetttttteeeeeiett ettt e ettt e e ettt e e e e e s et e e e e e e e snareeeeeeeeesannsneneeeaeaans 21
7.  RESPONSABILIDADES INSTITUCIONALES........ooiieieieenieenie ettt 21
7.1.1. Puestos y funciones relacionados al funcionamiento del MIAQ.........ccccceeeeuvveeennnen. 21

8. DIVULGACION DEL MIAQ Y CREACION DE CAPACIDADES........ocovieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseseseseseaenns 23
8.1 Divulgacion del MECANISIMO.........uiiieieie ettt et e e e e e e are e e e e aree e s enteeeeeanes 23
8.2 Capacitaciones del MIAQL......ccuii ittt e e e e e e e errre e e e e e e e s abereeeeeeeeeeannsreanes 23
9. MONITOREO Y REPORTES .....eouiiitieiietteteestee sttt sttt et sb ettt s be e s b e sreesmeesmneeneens 24



10. PRESUPUESTO

11. ANEXOS..........



1. INTRODUCCION

Guatemala ha disefiado dentro del Marco Metodolégico del Fondo del Carbono del Fondo
Cooperativo para el Carbono de los Bosques -FCPF- el Programa de Reduccion de Emisiones -PRE- que
centra los esfuerzos institucionales para impulsar proyectos que promuevan actividades de reduccion de
emisiones asociadas a los bosques, todo a través de la disminucion de la tasa de deforestacion y el
aumento de la cubierta forestal durante un periodo sostenido, mientras se asegura el adecuado desarrollo
de las poblaciones locales y la ciudadania guatemalteca en general.

Durante el afio 2020 el Ministerio de Finanzas Publicas -MINFIN- y el Banco Internacional de
Reconstruccién y Fomento -BIRF- firmaron los Acuerdos de Pago por Reduccion de Emisiones, en este
contexto y con la participacion de distintos sectores (entre ellos instituciones, la poblacién civil, ONG's,
entre otros) se desarroll6 el Marco de Gestion Ambiental y Social -MGAS-, asi como el Plan de Compromiso
Ambiental y Social -PCAS-, los cuales consisten en una serie de compromisos en materia de gestion
ambiental y social, y relacionados con el cumplimiento de los Estandares Ambientales y Sociales -EAS-
del Banco Mundial -BM-, que vinculan a Guatemala al cumplimiento de la reduccién de emisiones gases
de efecto invernadero en el ambiente.

Ese mismo afio el Congreso de la Republica de Guatemala, a través de la aprobacion del Decreto
20-2020 de fecha de 16 abril 2020, en el cual se hace referencia al Programa de Reduccién de Emisiones
-PRE-, se designa al “Ministerio de Finanzas Publicas... como Entidad del Programa” y define que “la
Unidad Ejecutora del Programa es el Instituto Nacional de Bosques’.

De esta cuenta para la implementacion del PRE fue necesario desarrollar un Plan de Distribucion
de Benéficos -PDB-, el cual describe los diversos beneficiarios, su elegibilidad, funciones y
responsabilidades, especificando su escala y modalidades para la distribucion. Ademas, el PDB describe
el tipo de beneficios que seran transferidos a los beneficiarios, el tiempo en el cual ocurriria la distribucion,
y las condiciones (funciones y responsabilidades) que tienen que satisfacerse para el pago de los
beneficios, y los indicadores para el monitoreo, mediciéon y cumplimiento de las modalidades para la
distribucion de beneficios.

Para hacer efectivo el PDB se desarrollé un Manual Operativo del PDB del PRE el cual tiene por
objetivo normar los procesos y procedimientos técnicos, administrativos y financieros para ejecutar el PDB,
de acuerdo con lo establecido en el PRE y los Acuerdos de Pago por Reduccion de Emisiones -ERPAs-.

En este contexto, INAB de acuerdo con el MOP del PDB da acceso a los Proyectos de Iniciativas
REDD+ -PIR- para implementar medidas que promuevan actividades de reduccion de emisiones asociadas
a bosques, a través de evitar deforestacion, degradacion de los bosques e incrementar la cobertura forestal
durante el periodo 2020-2024.

EI PRE es la respuesta a una problemética nacional, la cual involucra actores de todos los sectores
(entidades gubernamentales, académico, privado, organizaciones no gubernamentales, pueblos
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indigenas, campesinos y comunidad en general), los cuales tienen la obligacién de alinearse y entenderse,
ante este escenario complejo, se requiere de un mecanismos que permitan que los diferentes actores
puedan realizar sus consultas o presentar sus quejas, y que éstas a su vez, puedan ser atendidas con fin
de minimizar los riesgos de conflictos al implementar los proyectos de iniciativa REDD+ o cualquier otro
tipo de proyecto.

Como parte de los compromisos ambientales y sociales adquiridos por Guatemala en el Plan de
Participacion de Partes Interesadas -PPPI-, de acuerdo con el Plan de Compromiso Ambiental y Social -
PCAS-, en donde se establecen los aspectos fundamentales que deben atenderse durante el desarrollo
del PRE, se hace necesario operativizar un Mecanismo de Informacion y Atencién a Quejas -MIAQ- del
PRE.

En este documento se desarrolla la descripcion, objetivos y alcance que tendra el MIAQ, asi como
el proceso necesario para su socializacion e implementacion, describiendo los procedimientos para la
recepcion y atencion de solicitudes de informacién y la presentacion de quejas (contemplando la opcién
de realizar una queja o presentacién de agresion sexual de forma anénima), los medios de seguimiento
por inconformidad de las resoluciones y la elaboracion de informes periddicos o a solicitud de parte
interesada. EI MIAQ del PRE sera de aplicacion obligatoria, contractualmente para todos los proyectos
de iniciativas REDD+ , a partir de la convocatoria oficial del PRE y la admisién de los expedientes, en el
INAB.



2. OBJETIVOS

2.1. General

Garantizar la transparencia y participacion de las partes interesadas en el Programa
de Reduccion de Emisiones (PRE) de Guatemala, a través de la implementacién de
una herramienta que facilite el acceso a la informacién y la presentacion de quejas
vinculadas a las actividades del PRE, de todos los proyectos de iniciativa REDD+ o
temas relacionados a estos.

2.2. Especificos

= Establecer el alcance del MIAQ del PRE durante su implementacion y ejecucion y la de los
proyectos de iniciativa REDD+ en el marco del PRE.

= Describir el proceso y los procedimientos correspondientes para la recepcion, analisis, evaluacion
y resolucion de las solicitudes de informacion y presentacion de quejas que se realicen a través
del sistema electronico de INAB.

= |dentificar en INAB y en los proyectos REDD+ a los responsables de la atencion a las solicitudes
de informacion y presentacion de quejas.

= Brindar los lineamientos para la elaboracion de los reportes que incluyen el monitoreo de los
procesos Y procedimientos de recepcion, analisis, evaluacion y resolucidn de las solicitudes de

informacidn y quejas que se presenten en las regiones o subregiones del INAB.

= |dentificar y resolver de manera oportuna y efectiva los problemas que se originen por la
planificacion e implementacién, a través del MIAQ, brindando alertas tempranas.

= Brindar la atencién oportuna a las solicitudes de informacion y la presentacién de quejas.

= Evitar el escalamiento de los conflictos que puedan originarse ante la planificacion e
implementacion de los proyectos REDD+.



3. ALCANCE

El PRE fue disefiado como un programa de ejecucion a nivel subnacional, en donde se espera la
implementacion de proyectos de iniciativa REDD+, debido a esas mismas condiciones sociales el MIAQ
del PRE estara disponible a nivel nacional para que cualquier interesado pueda realizar sus solicitudes de
informacidn y presentacion de quejas, por lo que el mecanismo se encuentra disponible a través del portal
web del INAB, con asistencia técnica personalizada en las nueve regiones y treinta y cinco subregiones
del INAB para que los interesados que no posean los medios adecuados puedan presentar sus solicitudes.
El MIAQ permitir abordar las inquietudes con rapidez, eficacia y transparencia, con pertinencia cultural y
enforque de género y esté al alcance de todas las partes afectadas del proyecto, sin costo ni retribucion.

Este mecanismo no remplaza otros medios de solicitud de informacion (por ejemplo “Via acceso a la
Informacion Publica”) y no impedira el acceso a recursos judiciales ni administrativos (ver Anexo 4). El
INAB informaré a las partes afectadas por el proyecto acerca del proceso de atencién de quejas y reclamos
durante sus actividades de interaccion con la comunidad, y pondra a disposicion publica un registro en el
que se documenten las respuestas a todos los reclamos recibidos (manteniendo la confidencialidad del
reclamante).

EI MIAQ contempla:

a. Diferentes maneras en que los usuarios pueden enviar sus reclamos;

b. Un registro donde se consignen los reclamos por escrito y que se mantenga como base de datos;

c. Procedimientos dados a conocer publicamente, en los que se determine el tiempo que los usuarios
deberan esperar para que se acuse recibido de sus reclamos, se responda a ellos, se les dé solucién
0 se envié por via oficial a quien corresponda y se dé seguimiento;

d. Transparencia respecto del procedimiento de atencién de quejas, la estructura de gestion y los
encargados de tomar decisiones;

e. Un proceso de revision como parte integral del MIAQ o por medio del sistema judicial nacional cuando
no sea posible solucionar la inconformidad en la via extrajudicial (ver Anexo 4) al que se pueda remitir
a quienes presenten quejas y reclamos y no estén satisfechos cuando no se haya logrado llegar a una
solucién.

En caso el MIAQ del PRE recibiera alegaciones o denuncias por corrupcion, coercion o violacion de
los derechos (incluyendo abuso sexual), estas seran recibidas, registradas y analizadas como cualquier
otra queja. En caso se identifica que la queja esta relacionada al Programa de Reduccion de Emisiones,
INAB informara al usuario el procedimiento legal a seguir y la autoridad competente.

Para garantizar una atencion al publico personalizada, sencilla y en su idioma materno (de
preferencia), el INAB ha capacitado a su personal en los principales procesos y procedimientos que son
necesarios para atender las solicitudes de las partes interesadas dentro del MIAQ. Esta capacitacion se
realiza de forma periddica, de acuerdo con el plan de capacitacion del PRE.

El personal capacitado incluye a las secretarias, los técnicos forestales, los delegados de incentivos,
los coordinadores técnicos, directores subregionales y a los directores regionales de cada oficina del INAB.
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Ademas de la capacitacion, el INAB cuenta con teléfonos de contacto (celulares institucionales y
teléfonos de planta en las oficinas) y correos electronicos institucionales del personal encargado de la
atencion a las solicitudes.

El MIAQ del PRE se ha socializado con los proyectos tempranos REDD+, con instituciones, partes
interesadas y beneficiarios potenciales, con la finalidad de que este sea adoptado por los proyectos
tempranos REDD+ y por cualquiera de los distintos tipos de proyectos que se puedan implementar de
acuerdo con el PDB en el contexto del PRE. El MIAQ del PRE sera también ampliamente socializado en
las areas donde seran ejecutados los proyectos tempranos REDD+ y otros proyectos para informar a las
partes interesadas de las vias para expresar y registrar quejas y los procedimientos para su atencion y
resolucion (ver Capitulo 5).

Las solicitudes de informacién y atencion a quejas, entre el afio 2020 y la fecha de convocatoria de
proyectos en el PRE, han sido atendidos a través de los instrumentos legales y mecanismos institucionales
y con la finalidad de complementar y homologar en un solo mecanismo de informacion y atencion a quejas,
se implementara el mecanismo descrito en este manual de manera obligatoria para todos los proyectos de
iniciativa REDD+ y partes interesadas a partir de la fecha de convocatoria.

3.1. Base legal

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala reconoce en su articulo 28 el derecho que
tienen los habitantes para dirigir de forma individual o colectiva sus peticiones a la autoridad, por lo que las
autoridades quedan obligadas a tramitarlas y deberan resolverlas conforme a la ley, a este respecto la Ley
de lo Contencioso Administrativo establece el procedimiento mediante el cual el interesado puede solicitar
informacidn o presentar sus quejas, define los canales de comunicacion disponibles y el modelo de solicitud
(indica que la entidad responsable debe elaborar el formato y los procedimientos mediante los cuales se
realiza la solicitud de informacion o se presenta la queja, se notifica y se puede presentar los medios de
seguimiento por inconformidad de las resoluciones a lo resuelto).

Adicionalmente a los requerimientos legales de la republica de Guatemala, el PRE se rige por lo
dispuesto en otros documentos tales como el PPPI, el PCAS y en el estandar ambiental y social 10 del
BM, que establecen la obligatoriedad de disefiar e implementar un MIAQ.

3.2. Principios rectores

Con la intencién de proporcionar una resolucion eficaz a las solicitudes presentadas por los
interesados y en conformidad con las directrices del FCPF, el MIAQ del PRE ha sido disefiado de acuerdo
con los siguientes principios rectores:

e Legitimo: facilita la confianza de las partes directamente interesadas atendiendo a lo solicitado y
resolviendo conforme a la ley en un plazo prudencial.



e Accesible: se encuentra disponible a través de distintos medios a nivel nacional en el ambito del
PRE, brindando la atencidn personalizada al interesado en su localidad y en su idioma materno.

e Predecible: proporciona un procedimiento claro y conocido por las partes interesadas, con un
plazo indicativo para cada etapa; claridad sobre los tipos de proceso y resultados disponibles; y
los medios para el monitoreo de la implementacion.

e Equitativo: garantiza que las partes interesadas tengan acceso razonable a las fuentes de
informacién, asesoramiento y conocimientos necesarios para participar en un proceso de
resolucion de las solicitudes planteadas, sin hacer distincion por su género, edad, condicién social
o etnia.

e Transparente: mantiene a aquellos que realizan las solicitudes de informacion o quejas informados
del proceso, resguardando la informacién sensible. Asimismo, se promueve la transparencia sobre
el desempefio del mecanismo a través de estadisticas.

e Compatible con derechos: Es consistente con el marco juridico nacional y otras regulaciones
internacionales.

e Confidencial: Los datos e informacion personal no se divulgaran ni estaran accesibles a peticion
de terceros, por lo que dicha informacion debe estar al resguardo de que se utilice para otras
finalidades que no sean la adecuada gestion de los pedidos de informacién y de quejas, tal como
lo establece la Ley de Acceso a la Informacién Publica’, Decreto 27-2008 y consistente con el
EAS 10 del BM, participacion y divulgacion de informacion.

e Basado en la participacion y el dialogo: se centra en el didlogo como medio para abordar y resolver
las solicitudes de informacion y quejas.

3.3. Definiciones

El MIAQ del PRE es un sistema para recibir y atender de forma accesible, colaborativa, gratuita, rapida y
efectiva las solicitudes de informacién o presentacién de quejas que realicen los interesados, por lo que en el
contexto del MIAQ se entenderan las solicitudes de la siguiente manera:

e Solicitud de informacion: La solicitud de informacion debe entenderse como todo requerimiento
concreto que la parte interesada/reclamante puede realizar a la UEP con motivo de conocer las
generalidades o puntualidades del PRE, su desarrollo, su ejecucion, los requisitos de ingreso, las
medidas y montos, efc.

e Presentacion de queja: El PPPI define “las quejas como la expresion o manifestacion que le hace
el o la usuaria a un ejecutor por la inconformidad que le gener6 alguno de los servicios prestados
en el marco del Programa”, por lo que a través de los medios indicados realiza a la autoridad la

! Tal como lo establece el articulo 21 y los numerales 5 y 6 del articulo 22, la informacién proporcionada por
la parte interesada, se mantendran bajo reserva y en calidad de informacién confidencial, siendo publica
Unicamente la informacion estadistica de la atencion proporcionada.



solicitud que resuelva sobre la inconformidad planteada, pudiendo ser una queja, un reclamo o
una peticién.

e Parte interesada del PRE: Son todos los particulares, publico general, usuario, beneficiario
potencial, beneficiario del PRE o cualquier parte que solicite informacién o presente una queja
relacionada al PRE.

3.4. Confidencialidad

El MIAQ del PRE se contempla considerando la confidencialidad de todas las partes interesadas o
reclamantes que presenten las solicitudes a través del formulario o por cualquier otro medio que implique
la asistencia del personal de INAB o de los proyectos para hacer efectiva la presentacion de la queja, dicha
informacién estara al resguardo y no seré susceptible de ser consultada ni utilizada para otro fin tal como
lo regula el Decreto 27-2008 en sus articulos 21 y numerales 5y 6 del articulo 22, y en concordancia con
el EAS 10 del BM.

3.5. Anonimidad

El mecanismo también prevé la posibilidad de presentar quejas andnimas para los casos en que el 0
la afectada considere que el presentar su queja pueda repercutir en un dafio o violacién mayor de sus
derechos o que exista la posibilidad de represalias por parte del agresor; en este sentido, los responsables
del manejo de la informacién tendran a su resguardo la informacién de las quejas andnimas, sin que exista
medio o forma de que se pueda consultar por parte de un ajeno a la solicitud la informacion sobre lo
resuelto, dando seguimiento a la solicitud pero sin posibilidad de brindar una respuesta.

3.6. Adaptacion a Pueblos Indigenas

La gestidn de las quejas y reclamos se llevara a cabo de una manera culturalmente adecuada y sera
discreta, objetiva, sensible y receptiva a las necesidades e inquietudes de las partes afectadas por el
proyecto. Las partes interesadas podran ser atendidas en su idioma materno en las oficinas subregionales
de INAB de acuerdo con la disponibilidad del personal, quienes podran recibir apoyo en el llenado del
formulario cuando el interesado lo solicite. Progresivamente los formularios fisicos estaran disponibles en
idiomas locales.

3.7. Manejo de temas de abuso y acoso sexual

El Programa de Reduccion de Emisiones (PRE) de Guatemala esta comprometido con la prevencion
y atencion de las quejas por violencia de género, acoso sexual, entre otros de dicha naturaleza. Si bien se
considera que estas quejas seran poco frecuentes, el PRE se ha preparado para atenderlas de manera
prioritaria, oportuna y efectiva. Las personas afectadas por violencia de género, acoso sexual, entre otros
de dicha naturaleza, podran presentar sus quejas ante el PRE a través de las vias de acceso establecidas
para el efecto.

El INAB apoyara a las personas afectadas a presentar sus quejas ante las autoridades competentes,
como la Procuraduria de Derechos Humanos, la Policia Nacional o el Ministerio Publico. Estas medidas



son parte del compromiso del PRE con la construccidn de una sociedad mas justa e igualitaria, libre de
violencia y discriminacién.

La informacion que ingresa al mecanismo es confidencial, en especial cuando esta relacionada con la
identidad del reclamante. En cuanto a la violencia de género, el MIAQ debe servir principalmente para, i)
informar a los reclamantes sobre los servicios de atencién a la violencia de género que se encuentran
disponibles (Ver anexo 5), y ii) registrar la resolucion de la queja. La persona especialista social y de genero
designada o contratada para asistir estos casos, sera la unica persona que podra tener acceso a estas
quejas para asegurar la confidencialidad de estas.

Para quejas y reclamos sobre abuso 0 acoso sexual se tomaran medidas para proteger la
confidencialidad y seguridad de la victima. EI MIAQ guardara en una base de datos privada la informacién
de la queja a la cual solo tiene acceso la Especialista Social y de Género cuando sean este tipo de casos.
Solo se deberé solicitar o registrar informacion sobre los siguientes aspectos relacionados con el caso de
la violencia de género: a) Informacion de contacto (nombre, correo electrénico, nimero de teléfono o
direccion, opcionalmente la victima podra elegir el medio de contacto), b) Naturaleza de la queja (lo que el
reclamante dice en sus propias palabras, sin preguntas directas), si, seguin a su leal saber y entender, la
persona que cometié el acto de violencia estaba relacionada con el Proyecto, y ¢) De ser posible, la edad
y el sexo de la persona afectada.

4. Uso del MIAQ en los Proyectos REDD+.

Aunque los proyectos tempranos REDD+ cuenten con sus propios MIAQ, a partir de la convocatoria
oficial realizada por el INAB para el ingreso de proyectos de iniciativa REDD+, solo se admitira el uso del
MIAQ del PRE, por lo que los proyectos tendran que designar al responsable de atencion a las partes
interesadas, la informacién de contacto se encuentra disponible en la Tabla 1, cuando contractualmente lo
proporcionen los proyectos o de forma voluntaria presenten la informacion a requerimiento de INAB, estos
lineamientos son de caracter contractual por lo que el uso del MIAQ del PRE es obligatorio usarlo y
socializarlo entre las partes interesadas para los que proponen e implementen PIR.

5. COMPONENTES DEL MIAQ EN EL MARCO DEL PRE

Para poder hacer operativo el MIAQ del PRE es necesario dividir su funcionamiento en tres
componentes principales:

1. Componente 1: Recepcion de informacion y presentacion de Quejas.
2. Componente 2: Evaluacién y Respuesta.
3. Componente 3: Monitoreo y reportes

Estos componentes integran todo el proceso en general, sea para una solicitud de informacion o
la presentacion de una queja, tal como se aprecia en los diagramas siguientes:



Figura 1. Diagrama de la solicitud de informacion

Parte interesada
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resuelve
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El Director
Subregional
providencia la solicitud

El sistema responde
automdaticamente

Registros de la
informacion y los
resultados

Se notifica al
interesado
brindéndole la
informacién.

Figura 2. Diagrama de la presentacion de queja competencia de INAB
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Figura 3. Diagrama de presentacion de queja que no es competencia de INAB
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Figura 4. Diagrama de presentacion de queja por violencia de género
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Dichos componentes contemplan las etapas o fases que son necesarias para poder brindar una
respuesta, los cuales en conjunto constituyen el proceso y procedimientos necesarios para poder recibir,
evaluar y responder las solicitudes que los interesados realicen a través del portal web del INAB, los
interesados que no cuenten con los medios para poder realizar sus solicitudes podran solicitar la asistencia
técnica por parte del personal de INAB.

5.1. Recepcion de pedidos de informacion y presentacion de quejas

5.1.1.Vias de presentacion

Se ha definido que los y las interesadas podran hacer uso de varios medios de comunicacion
existente o canal de informacion para poder realizar las solicitudes de informacién o la presentacion de sus
quejas, esto es:

a. Verbalmente — Por medio de una llamada telefénica a cualquiera de las oficinas Regionales (ver
Tabla 1), subregionales o las designadas por los proyectos REDD+ para la atencion de los
interesados, numeros institucionales del personal, de los nombrados por los proyectos o de la
coordinacion del PRE, en donde se les asistira para llenar el formulario (Anexo 1) o llenarlo para
ellos en el portal web de INABZ;

b. Escritas — Por medio de documentos fisicos elaborados a mano, de forma mecanica o digital,
formularios preexistentes o correos electrénicos dirigidos a los correos institucionales o de los
proyectos REDD+ (ver Tabla 1), o presentados en las oficinas institucionales o de los proyectos,
llenando los requisitos minimos de informacién para el desarrollo de la gestion®, o en el caso de
las quejas anonimas (Formato en Anexo 2), cumpliendo con la informacion sobre la queja: y

c. Personalmente — presentandose en las oficinas de INAB o de los proyectos REDD+ (Ver Tabla

2) para que puedan recibir atencion por parte del personal designado para la atencion del MIAQ
(Formato Anexo 3).

Tabla 1. Directorio Institucional de INAB

2 El formulario esta disponible a través del enlace:
https://survey123.arcgis.com/share/463ea2bf3453430f8ecd4f3f88172934?portalUrl=https://sig.in
ab.gob.gt/portal

3 Anexo 3. Formato de formulario para atencién presencial en oficinas subregionales
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Directorio del Instituto Nacional de Bosques

OFICINAS REGIONALES Y SUBREGIONALES

El Instituto Nacional de Bosgues, cuenta actualmente con 9 oficinas Regionales y 35 oficinas Subregionales

INAB cuenta con

35 sedes en el pais

Departamento Responsable Teléfono Celular Correo Direccion
i i region1@inab.gob.gt .
Region | - Metropolitana | \iiman SaulMinchez 155514500 | 50880726 |— : 7ma Ave. 6-80 Zona
Escobar willman.sanchez@inab.gob.gt 13
Subregion 1 - Tony Paolo Leal Aguirre | 23214500 | 50883304 | tony.leal@inab.qob.qt 7ma Ave. 6-80 Zona
Metropolitana 13
region2@inab.gob.gt Interior parque las
Jess Antonio Victorias, Entrada
Regién Il - Cobén c . 79513051 59881065 | ) por el estadio
amposeco Lopez jesus.camposeco@inab.gob.gt Verapaz 9av Zona 1.
Cobéan
tactic@inab.gob.gt 10a. Ave. 4-21 Zona
Subregién II-1 - Tactic Marvin Rosalio Castafieda 70509234 50883329 6 entrada a Ia_coloma
Hurtado marvin.castaneda@inab.qgob.qt el Conde Tactic Alta
Verapaz.
rabinal@inab.gob.gt .
Subregion I1-2 - Rabinal |  Marbin Caballeros 79388579 | 50883553 : : 4ta. Calle 1-64 zona
marbin.caballeros@inab.gob.gt 4 Rabinal, B.V.
coban@inab.gob.gt Interior parque las
Victorias, Entrada
Subregion [1-3 - Coban Edin Sis Pitan 40276371 59884025 . o por el estadio
deisy.sagui@inab.gob.qgt Verapaz 9av Zona 1
Coban.
sanjeronimo@inab.gob.gt Barrio abajo calle
Subregion I1-4 - San principal a zona 0
- Ramiro Antonio Prado 79402928 59884092 , o frente a gasolinera el
Jer6nimo deisy.sagui@inab.gob.gt valle San Jerénimo
Baja Verapaz
fraybartolome@inab.gob.qt Egmltm(ijdad g\lueiva
ibertad, sobre la
Subregién II-5 - Fray . Franja Transversal
Bartolomé de las Casas Juan Tomas Pérez 48014668 59889548 \uan tomas@inab.dob.qt del Norte a 200
metros de la
Gasolinera ESCA
A e , , ixcan@inab.gob.gt Lote 55 colonia
Subregién I1-6 - Ixcan, Rony Enrques Vaides 50091937 50884139 Reyna zona 1 a dos
Playa Grande Medina rony.vaides@inab.qob.qt cuadras del
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Departamento Responsable Teléfono Celular Correo Direccion
Hospedaje Reyna a
Mano Izquierda.
latinta@inab.qob.at Barrio Las Palmas,
Subregién II-7 - Santa . o e zona 9, Santa
Catalina la Tinta AV Deisy Anahi Sagti Rivera | 40326197 59884363 edin.sis@inab.aoh ot Catalina La Tinta,
Alta Verapaz.
region3@inab.qob.qt Bosques de San
Julian zona 3, 500
Region Ill - Zacapa Sergio Fajardo Ortiz | 79413431 | 50881371 - mts. Después del
sergio.fajardo@inab.gob.qt estadio frente
escuelita No. 1
Zacapa
izabal@inab.gob.qt Barrio Nuevo, sector
Subregion Ill-1 - Izabal | Adén Onelio Lacan Catin | 79478507 | 59884497 , Hotel el Centro
adan.lacan@inab.qob.gt (detras de la pista)
Morales, Izabal.
zacapa@inab.gob.gt Bosques de San
Julién zona 3, 500
Subregion Ill-2 - Zacapa | Manuel VinicioLopez | 79443910 | 59884610 , ms. Después del
Lépez manuel.lopez@inab.gob.qt estadio frente
escuelita No. 1
Zacapa
- chiquimula@inab.gob.qt 6a. Calle A 8a. Ave.
Subregion ll-3 - Leonel Miranda Pinto | 79423093 | 59884649 Final sur Edificio Ex
Chiquimula leonel.miranda@inab.gob.qt Obras Publicas Zona
1 Chiquimula
elprogreso@inab.gob.gt Calle principal barrio
Subreqion lll-4 - El el Porvenir Frente al
Pg Bryan Eduardo Sontay 79451753 59884867 . Estadio David
rogreso bryan.sontay@inab.gob.qgt Cordén Hichos
Guastatoya Progreso
. 78440101 regiond@inab.gob.gt Sa. Calle 9-27 zona
Regién IV - Jutiapa Kenneth ngerlco Salazar 50882271 . 1, frer}te a E§cuela
Linares 78441729 ksalazar@inab.gob.gt de Enfermeria,
Jutiapa
. iy jalapa@inab.gob.gt 6a. Ave. 2-20 Zona 1
Subregion V-1 - Jalapa | 05U€ A‘éa'bte.lf" Florian | 79330374 | 59885626 |- — Barrio la
astllo josue.florian@inab.gob.qt Democracia, Jalapa
cuilapa@inab.gob.gt Earque Nl'cl;i_onal
T aguna el Pino,
Subregion V-2-8an@ | | s Jose Avoche Estrada | 48014643 | 59885644 | aldea el cerinal
hhiu@inab.gob.gt Barberena Santa
Rosa
, 78441729 jutiapa@inab.gob.gt 5a. Calle 9-27 zona
Subregién IV-3 - Jutiapa Javier Arturo Sandoval 50886156 1, frente a E§cuela
Sandoval 78440101 jasandoval@inab.qob.gt de Enfermeria,
Jutiapa
Region V - Elmer Antonio Castillo 78393869 region5@inab.gob.gt 6a. Ave. 1-108 Zona
: : 59882468 .
Chimaltenango Alvarez 78739433 elmer.castillo@inab.qob.qt 5 Chimaltenango
sacatepequez@inab.gob.gt Calle Real, lote 10
Subregién V-1 - Antigua zona 0, aldea San
Guatemala Rosa Elena Medina 79371343 59886467 o Luis Pueblo Nuevo,
rosa.medina@inab.gob.gt Pastores,
Sacatepéquez
ion V-2 - chimaltenango@inab.gob.gt .
Subregion V-2 Nery Francisco Azurdia | 78739558 | 50883714 6a. Ave. 1-108 Zona
Chimaltenango nazurdia@inab.gob.gt 5 Chimaltenango
77670708 59882997 | region6@inab.gob.qgt
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Departamento Responsable Teléfono Celular Correo Direccion
. . 4a. Calle 21-53 Zona
Qui?gel:l)tgrzgr; o Mayno(r;;;r:jiPerez mperez@inab.gob.gt 3 Quetzaltenango
9 Ofc. 2 (Edif. Maga)
801 : quetzaltenango@inab.gob.gt 4a. Calle 21-53 Zona
%ﬁrtigll?gn\;L 10 G“"'e"F‘l‘e’c“i”nggte"Osa 77610531 | 59886882 _ 3 Quetzaltenango
g gmonterrosa@inab.gob.qt Ofc. 2 (Edif. Maga)
ién VI-2 - i sanmarcos@inab.gob.gt .
Subreg'{/clm VI-2 - San Pedro Neptali Orozco 77606893 50887442 : 1a. Calle 1-324 Zona
arcos Fuentes pedro.orozco@inab.qob.gt 5 San Marcos
totonicapan@jinab.gob.gt lKT-189-5_Cam-b y
iy . o nteramericana barrio
S“Tb;teogn'l‘l’;va'm:s ; G"be”‘gg;z”g‘; Merida | 77680044 | 59887577 s la Ciénega San
p Y gmerida@inab.gob.gt Cristobal
Totonicapan
So|0|a@2inab_gob'gt 5a. Ave. Final Barrio
Subregion VI-4 - Solola Isidoro Salomén Can 77623613 59887610 [— : el Carmen Zona 1
isidro.can@inab.gob.gt Solola
i i Imartinez@inab.gob.gt .
Subregion V-5 - Tejita | 1% beorardo Martnez |-y qq5450 | 5087814 3ra. Calle 5-35, zona
ecinos tejutla@inab.gob.gt 1, Tejitla
i io L6 region7@inab.gob.qgt -
Region VIl - Quiché Miguel Antonio Lopez | 77553095 | 59883763 8a. Ave. 7-36 Zona 3
Quifionez miquel lopez@inab.qob.qt Sta. Cruz del Quiche
ion VII-1 - ' jara quiche@inab.gob.qt .
Subregloré VII-1-Santa | Jesus Abe}ardo Monjaras 77553003 50889922 : : 8a. Ave. 7-36 Zo_na 3
ruz Séanchez abelardo.monjaras@inab.gob.qt Sta. Cruz del Quiche
- huehuetenango@inab.qgob.qt 16% Av. *A" 7-
‘ubragitn Vil 2- Wilby Garcia Tello 79345667 | 59880366 — 38 zona 4 El
uehuetenango wgarcia@inab.gob.qt Terrero,
Huehuetenango
. nebaj@inab.gob.gt dra. Avenida 1-03
Subregion VII-3 Ronal Estuardo Palacios | 48014620 | 59888232 —— zonaf, Uspantan,
Uspantén rpalacios@inab.gob.gt Quiché.
in Eli i soloma@inab.gob.gt 6a. Calle zona 3
Subregion Vil-4 - Soloma | "2IN E1Ce0 FIGUer0a | 77506055 | 50883383 — , Barrio Cotzén San
marvin figueroa@inab.gob.gt Pedro Soloma
i5n VL5 - i ' santaana@inab.gob.gt Cantén San Jose,
Subregion Vko-Santa | - Arbin el 08LeON | gantaznn | so8a0742 | — , cabecera municipal
na nuista iatoro arbin.deleon@inab.gob.gt de Santa Ana Huista
79274490 wyllsson.martinez@inab.gob.qt 8?'232%303’\7” ﬁlin de
” . . ios s. Antes
T:fgr'fc?s\c’(')”ée?:: WV"SS"”G‘(\.)?];‘Z'ZMa”'”eZ 50884669 | de Gasolinera San
79274491 region8@inab.gob.gt Pancho Sn
Francisco. Peten
sanfrancisco@inab.gob.gt 8?'232‘1;03,;” JAU?in de
. - ios s. Antes
S“t;rggn'giggg'g;téfa” José G““'/'lfrr;‘rgs‘\”eaga 79274492 | 59888397 | , de Gasolinera San
jose.arreaga@inab.gob.qt Pancho Sn Feo.
Peten
poptun@inab.gob.qt Boulevard 25 de
Subregion VIll-2 - Poptan | Wi Manuel Garcia | - 79970041 | 5ggegazt | o junio zona 4 barrio el
Palencia erwin.palencia@inab.gob.gt porvenir pop tun
peten.
. s 2. Sayaxche@mabqobqt 4ta avemda, zZona 3,
Subregion Vi3 Jorge Ariel Morales | 79286154 | 59888716 |- : Barrio San Miguel,
Y jorge.morales@inab.gob.gt Sayaxché, Petén
y lalibertad@inab.gob.qt Barrio el centro Zona
Subregion VIil-4 - La Héctor Madrid 77646375 | 50888843 0, Frente a la

Libertad

hmadrid@inab.gob.qgt

farmacia Mi Familia,
a un costado del
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Departamento Responsable Teléfono Celular Correo Direccion
bufete juridico de la
Licda. Ligia Pol
regiond@inab.gob.gt 5a. Ave. 2-36 Zona 3
Region IX - Mazatenango Luis Alfredo Vela 78718596 | 59885007 , Col. Aceituno
Ivela@inab.gob.gt Mazatenango
Suchitepéquez
- _ . mazatenango@inab.gob.qt oa. Ave. 2-36 Zona 3
Subregion IX-1 - Marvin Egtuardo Montejo 78720092 50888912 Col. Aceituno
Mazatenango Silvestre silvia.valdez@inab.qob.qt Mazatenango
Suchitepéquez
in Ari i escuintla@inab.gob.gt -
Subregion IX-2 - Escuintla | Fe"™Min Arimany Miguel | - 7a309103 | 59889176 4a. Ave. 1467 Zona
Camposeco fermin.miquel@inab.qob.qt 1 Escuintla
. . . retalhuleu@inab.gob gt 6ta. Calle 9-83 zona
S“g:gg&&f H::gfz"%ﬁ'r'gigg 77363870 | 59889384 - , 1 Reutalhuleu,
francisco.mendez@inab.gob.gt Reutalhuleu
Subregion IX-4 Adela SalazarLuna | 78423456 | 59889436 : 1 Calz. Alvaro Arzu
Coatepeque adela.salazar@inab.gob.gt Coatepeque

Para recibir atencion en la oficina de los proyectos tempranos REDD+, el interesado podra
presentar su solicitud de informacion o queja a nivel local en el MIAQ del PRE también mediante los
siguientes contactos:

Tabla 2. Informacion de contacto de los PIR tipo proyectos tempranos REDD+

Proyecto Direccion de oficina Teléfono Correo electrénico Responsable
3ra avenida y 4 calle 7926-3571 Gerente del provecto
GUATECARBON | zona 2 Santa Elena, Y saguzmanb@gmail.com oy
GUATECARBON
Flores Peten 7926-3572

Bosques para la Vida

REDDES
para el Desarrollo

Locales

Adicionalmente, las personas podran comunicarse directamente a la coordinacién del PRE a través de
numero de la Coordinacién Técnica Nacional del INAB (2321-4555) y al correo electronico
informacién.pre@inab.gob.gt

e Formulario web del MIAQ como herramienta oficial para el INAB

El formulario web disefiado para el MIAQ es la herramienta oficial del INAB para dar seguimiento y
respuesta a cualquier solicitud de informacién o queja que se presente. Este formulario incluye varios
campos de informacion sobre la solicitud o queja, como el tipo de solicitud o queja, el nombre del solicitante
0 quejoso, y otros detalles.

El llenado del formulario se realizara de la siguiente manera:

1. En el caso de solicitudes o quejas presentadas en las oficinas departamentales del INAB, la
secretaria o el técnico forestal apoyaran al usuario en el llenado del formulario.
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2. En el caso de solicitudes o quejas presentadas a la Coordinacién del PRE de INAB, el llenado del
formulario estara a cargo de la especialista social y de género.

3. Enelcaso de solicitudes o quejas presentadas localmente en los Proyectos de Iniciativas REDD+,
el llenado del formulario estara a cargo del responsable asignado para dar seguimiento al MIAQ
de cada proyecto.

Para cualquiera de los casos mencionados, el unico mecanismo oficial de registro seré el formulario
web del INAB. Este procedimiento seréa socializado con las partes interesadas del PRE y personal del INAB
a través del plan de capacitacion del PRE-

Si la persona que realice la solicitud de informacion o presente la queja requiere asistencia para
completar el formulario, el personal del INAB o el personal de los proyectos tempranos REDD+ le
proporcionaran los medios o le asistiran para hacerlo, resguardando la confidencialidad de la informacién
que se comparta.

Las solicitudes de informacion y presentacion de quejas se realizaran a través del formulario web que
estara albergado en la pagina web de INAB, al cual se puede acceder a través de la siguiente direccidn
web o cddigo QR:

Aplicacion para que el
usuario envié su
formulario de solicitud
de informacion o queja

https://survey123.arcgis.com/share/463ea2bf3453
430f8ecd4f3f88172934?portalUrl=https://sig.inab.

ob.gt/portal

5.1.2.Responsables de la recepcion

La recepcion de solicitudes que los interesados realicen (indiferentemente del medio o canal que
utilicen), se hara a través del formulario web alojado en la pagina del INAB, si los interesados no poseen
los medios para realizar sus solicitudes, el personal del INAB# |e brindara la asistencia necesaria para que
puedan realizar su gestién a nivel regional o subregional, para el efecto se ha capacitado al personal
siguiente:

o Directores Regionales.
e Coordinador Técnico.

e Director Subregional.

e Delegado de incentivos.

4 El sistema automaticamente redirecciona las solicitudes para que la persona responsable pueda conocer la
queja o solicitud de informacion, por lo que el personal indicado solo sirve como apoyo cuando las partes
interesadas no poseen los medios para realizar la solicitud por si mismos.
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e Técnicos Forestales.

e Secretarias Subregionales.

e Especialista Social y de Genero.
e Especialista Ambiental

El formulario cuenta con la opcion para que el interesado presente su queja de manera anonima, en
los casos en que el interesado no lo realice directamente en el formulario web, se proveera de los medios
para que el interesado pueda mantener la confidencialidad de su solicitud, dicha informacién no estara
sujeta a ser solicitada por ningtin medio, ni por ventanilla de acceso a la informacion publica.

5.1.3.Contenidos de los pedidos de informacion y presentacion de quejas

Se contempla que las solicitudes puedan tomar seis caminos distintos, dependiendo de cdmo se
oriente la gestion, pudiendo ser: a) Solicitud de material informativo del PRE, b) Pregunta frecuente sobre
el PRE, ¢) Pregunta especifica sobre temas relacionados al PRE, d) Queja, €) Queja Anénima, y f) Violencia
de Género. (formularios en Anexo 1y 2). Exceptuando a las quejas andnimas, las solicitudes deben
contener la informacion siguiente:

Indicar el tipo de solicitante.

Nombre completo del interesado.
Documento Personal de Identificacion.
Sexo.

Teléfono.

Correo electronico.

Edad.

Pueblo de pertenencia.

Comunidad lingistica.

Discapacidad.

Departamento y municipio donde se encuentra el proyecto o de origen del o la interesada.

AN NN YU U N N NN

Adicionalmente el o la interesada en el caso de presentar una queja debe incorporar los medios
de prueba con los que cuenta al momento del inicio de la gestion. La informacion que si se registra no
podra ser consultada por externos mediante ningun medio esto, sin importar la oficina 0 medio mediante
el cual se presenten la solicitud de informacion o queja.

5.1.4.Evaluacion de la elegibilidad

Los canales de evaluacion de elegibilidad de las solicitudes del MIAQ en el INAB seran a nivel Subregional
(descentralizada) por las siguientes razones:

e Reduce el tiempo de respuesta a las solicitudes y quejas del MIAQ.
e Mejora la calidad de la evaluacidon e investigacion a las solicitudes y quejas del MIAQ
localmente. Al descentralizar la evaluacion de elegibilidad, los técnicos y especialistas del INAB
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podran atender las solicitudes y quejas de manera mas personalizada y adecuada a las
necesidades y contextos locales de los usuarios.

Por este motivo el sistema redirecciona de forma automética las solicitudes realizadas por él o la
interesada al correo del Director Subregional de la oficina en donde se registra la gestion, quien examina
si la misma esta relacionada con el PRE para determinar su elegibilidad y, si es elegible, se confirma la
recepcion de la solicitud de informacion o la presentacion de la queja. EI examen se realizaré en base a
los siguientes criterios:

a) Vinculacion con la implementacion de las opciones y acciones estratégicas del PRE. Si la queja
no esta vinculada con las actividades y la implementacion del PRE, se informa al reclamante y
sera archivada.

b) Aspectos que sean de indole administrativa, técnica u operativa y que requieran de una accién
directa para resolver la queja.

c) Quejas (por ejemplo, alegaciones de corrupcién o violacion de derechos) o conflictos que
correspondan al ambito judicial, conforme a las leyes existentes, en estos casos las quejas son
registradas y remitidas con las indicaciones correspondientes para que el interesado pueda
presentar su denuncia en la instancia correspondiente (por ejemplo, ante el Ministerio Publico).

A pesar que el proceso de evaluacion de elegibilidad del MIAQ es a nivel departamental, y esta a cargo
de las Direcciones Subregionales del INAB, la especialista social y de género de la Unidad Ejecutora del
PRE brindara asistencia técnica a las Direcciones Subregionales, de ser necesario aclarar algun criterio
de elegibilidad del MIAQ.. La asistencia técnica de la especialista social y de género se brindara de manera
remota o presencial, segun sea necesario. La especialista social y de género podra proporcionar
orientacion sobre los siguientes temas:

 Definicidn de los criterios de elegibilidad del MIAQ
o Interpretacion de los criterios de elegibilidad del MIAQ
e Aplicacion de los criterios de elegibilidad del MIAQ

La asistencia técnica de la especialista social y de género tiene como objetivo garantizar que el proceso
de evaluacion del MIAQ se realice de manera adecuada y transparente.

5.1.5.Registro de pedidos de informacién o presentacion de quejas

Cuando los y las interesadas, o estos con la asistencia del personal de INAB o del personal de los
proyectos REDD+, realizan la gestion e ingresan la informacion al formulario web alojado en la pagina de
INAB, el sistema copia la informacién al correo de la direccién subregional correspondiente y es aqui donde
se desecha las solicitudes que no correspondan con el PRE.

Mientras tanto el sistema envia un correo electrénico automaticamente conteniendo una
confirmacion de la recepcion de la gestion y el nimero de registro para que el usuario pueda dar
seguimiento, este numero esta relacionado directamente con la base de datos del sistema, la cual es
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administrada por el Departamento de Sistemas de Informacion Geografica de INAB y que puede ser
alimentada Unicamente con el formulario web alojado en la pagina de INAB.

5.2. Evaluacion y respuesta

5.2.1.Gestion, evaluacion y respuesta de los pedidos de informacion

La solicitud de informacion puede dividirse en tres tipos distintos de solicitud dependiendo de como
se oriente la gestion, siendo: a) Solicitud de material informativo del PRE, b) Pregunta frecuente sobre el
PRE y c) Pregunta especifica sobre temas relacionados al PRE. En los casos a) y b) el sistema responde
automaticamente al interesado, enviando la informacién solicitada al correo electronico que se indicd
durante la solicitud, en algunos casos el sistema puede tardar hasta 24 horas en responder las solicitudes,
todo dependera de la cantidad de informacion que se requiera, pero en todo caso el sistema regula de
forma automatica las solicitudes.

El caso c) tiene un tratamiento diferente, esto debido a que en general se contempla recibir
solicitudes de informacion especifica sobre el PRE, por lo que los y las interesadas pueden plantear de
forma abierta las dudas que tengan sobre el desarrollo o implementacién del programa en el apartado
“OTRAS” del formulario web alojado en la pagina de INAB, en este caso el sistema redirecciona la solicitud
a la direccion subregional a la que administrativamente le corresponde, de acuerdo con los datos
proporcionados por el interesado, a partir de este momento, la Secretaria Subregional envia por correo
institucional la informacién de la gestién al Director Subregional, quien analiza la solicitud de informacién
para designar al personal necesario.

El proceso de evaluacion y respuesta para el caso C) a solicitudes de informacién del MIAQ se realiza en
dos etapas:

Etapa 1: Evaluacion

En esta etapa, la Direccion Subregional del INAB evalua la admisibilidad y elegibilidad de la solicitud de
informacidn en base al examen de los criterios definidos para ese fin. Si la solicitud es admisible y elegible,
se procede a la siguiente etapa.

Etapa 2: Investigacién y analisis

En esta etapa, un Delegado Juridico analiza la informacion presentada por el interesado y los medios de
prueba. Si el analisis determina que la queja es competencia de INAB, el Delegado Juridico emite un
dictamen juridico, opinidn o respuesta.

Etapa 3: Resolucion

En esta etapa, el Director Subregional emite una resolucién, comunicacion o respuesta a la queja. La
resolucion debe ser emitida en un plazo no mayor a 30 dias habiles.
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Casos especiales

o Solicitudes de informacién de competencia de otra institucién: Si el analisis de la solicitud de
informacién determina que es competencia de otra institucion, la Direccion Subregional del INAB
se comunica con el interesado indicandole que debe trasladar la solicitud a la institucion
correspondiente

o Solicitudes dirigidas a la Coordinacion Técnica del PRE: Para las solicitudes dirigidas a la
Coordinacion Técnica del PRE, el proceso de respuesta esta a cargo de la especialista social y
de género y del especialista ambiental de la Unidad Ejecutora con apoyo de otras direcciones o
unidades del INAB (en caso sea necesario). La respuesta se debe entregar al interesado en un
plazo no mayor a 30 dias habiles.

e Quejas anonimas: Si la queja es anonima, no es posible responderle al usuario del MIAQ. Sin
embargo, se hara el proceso de investigacion y analisis para determinar el alcance de la solicitud.

5.2.2.Medios de seguimiento por inconformidad de las resoluciones®

Cuando el interesado sea notificado de la resolucion emitida por el Director o Directora
Subregional, podra aceptar o rechazar los resultados obtenidos. Si él o |a interesada considera que no se
resolvi6 o la resolucién a su queja fue parcial, podra plantear nuevamente la presentacion de la queja ante
la Direccion Regional, adjuntando los medios de prueba con los que cuente, asi como lo resuelto en la via
anterior.

El Director o Directora Subregional solicita a quien analizd la queja anterior un informe
circunstanciado sobre las acciones realizadas, si considera necesario puede llevar a cabo una audiencia
de arbitraje entre las partes afectadas; habiendo agotado los procesos administrativos y no contenciosos,
procede a emitir resolucion final o respuesta en un plazo de 30 dias habiles, notificando al interesado sobre
lo resuelto en las acciones realizadas.

El o lainteresada podran aceptar o no lo resuelto, teniendo como opcidn el presentar los recursos
ante las instancias correspondientes o hacer uso de la via judicial en un proceso contencioso
administrativo, de acuerdo al marco legal vigente.

5.2.3.Cierre

Las solicitudes de informacion, quejas y violencia de género, incluyendo las anénimas presentadas al
MIAQ, finalizan con una resolucion o respuesta por parte del Director o Directora Subregional o Regional
o la especialista social y de género (con el visto bueno del coordinador del Programa de Reduccion de
Emisiones), segun sea el caso.

5 En el contexto de la aplicacion del Banco, se podra entender el procedimiento seguimiento por
inconformidad de las resoluciones al concepto de apelar una resolucién, en un marco no judicial.
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Para el cierre de las gestiones, el sistema contempla un formulario para la recopilacion de las gestiones
realizadas. En este formulario, el Director o Directora Subregional o Regional o la especialista social y de
género carga a la base de datos la resolucion o respuesta, conteniendo la informacién sobre las acciones
realizadas durante la atencion de la gestion.

La resolucién o respuesta se notifica al interesado por medio de correo electrénico certificado del INAB.
6. REGISTRO DEL MIAQ

La plataforma que aloja el sistema es “Survey 123", se cuenta con la licencia para el espacio
necesario, adicional a lo anterior, todo se encuentra respaldado en el servidor de INAB. El sistema registra
de forma automatica las gestiones, por lo que el especialista Social y de Género, responsable del registro
centralizado de quejas del PRE, puede realizar los informes necesarios cuando se requiera.

7. RESPONSABILIDADES INSTITUCIONALES

El INAB como ente ejecutor del PRE, coordina por la via oficial con otras instituciones cuando las
solicitudes de informacion o presentacion de quejas no son competencia de INAB, trasladandola para el
efecto, pero, si se encuentran en el marco del PRE, estas instituciones son: Ministerio de Agricultura,
Ganaderia y Alimentacion -MAGA-, Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales -MARN- y Consejo
Nacional de Areas Protegidas -CONAP-. Cuando una solicitud que no es competencia de INAB se dara
seguimiento a las mismas hasta obtener una respuesta por parte de la institucion responsable, la resolucién
y documentacion relacionada con la comunicacion oficial sera cargada en el formulario para cierre de la
gestion.

Los proyectos REDD+, al presentar sus expedientes, adjuntan el nombramiento del o la encargada
de la atencién del MIAQ del PRE en cada proyecto, este tiene la responsabilidad de coordinar con la
Direccion Subregional correspondiente para la atencién de las solicitudes realizadas.

Cuando las solicitudes son competencia de INAB, se cuenta con personal capacitado para la
atencion de los y las interesadas para la recepcidn, analisis, evaluacién y resolucion de las solicitudes
planteadas los proyectos tempranos REDD+ y las instituciones (MAGA, MARN y CONAP) seran
capacitadas periédicamente en el uso del MIAQ, tal como se describe en el Plan de Capacitacion, con la
finalidad de que cuenten con personal para la atencion de las solicitudes que sean de su competencia.

7.1.1.Puestos y funciones relacionados al funcionamiento del MIAQ

e Gerente del INAB: Como autoridad méxima del INAB a) designa a los y las responsables por
medio de nombramientos especificos para el seguimiento de la gestién y seguimiento de los
aspectos ambientales y sociales del PRE, incluyendo a el coordinador del Programa de Reduccidn
de emisiones, Jefe de Sistemas de Informacion Geogréfica, Directores Subregionales, entre otros,
si corresponde. b) solicita por los canales oficiales al MARN, CONAP y MAGA la designacion del
personal técnico para implementar el Grupo Técnico de Monitore del PRE.
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e Coordinador del PRE: a) mantendra la comunicacion y coordinacién con el Banco Mundial y el
Grupo técnico de implementacion del PRE sobre los aspectos ambientales y sociales del PRE, b)
gestionara los recursos financieros y humanos necesarios para la implementacién y gestion del
MIAQ c) supervisara al responsable de Mecanismos de Compensacién y Salvaguardas y al
especialista social.

e Especialista social y de género: a) Encargada del seguimiento del MIAQ, b)encargada de los
informes del MIAQ, c)enlace con las direcciones subregionales del INAB, para el seguimiento del
MIAQ, d) Apoyo técnico y revision de Planes de Manejo Forestal y Planes de Distribucion de
Beneficios en el cumplimiento de los estandares ambientales y sociales del BM, d) Apoyo en los
autoinformes de salvaguardas y cualquier documento vinculado a reportes al Banco Mundial por
ejemplo, informe PCAS, e) Enlace con las direcciones subregionales del INAB, para el
seguimiento de las y de los instrumentos A&S del PRE.

e Jefe de Sistemas de Informacion Geogréfica: Desarrollo los formularios del MIAQ que se
encontrara en la pagina web del INABS.

e Director o Directora Subregional: esto aplicara para las 32 oficinas subregionales del INAB; a)
Designa al técnico o técnica forestal o el o la delegada juridico, que evalta y emitiran dictamenes,
opiniones o respuestas sobre las solicitudes y quejas del MIAQ.

e Técnico o Técnica Forestal/o delegado o delegada Juridica: esto aplicara para las 35 oficinas
subregionales del INAB; a) emitiran dictamenes sobre el MIAQ e informan a la Especialista Social
y de Género de la UEP del PRE y b) coordinara con la Especialista. Social y de Género y
Especialista Ambiental de la UEP del PRE las capacitaciones para usuarios, usarias y otras partes
interesadas sobre los aspectos del MIAQ.

e Secretaria Subregional: esto aplicara para las 35 oficinas subregionales del INAB; a) recibe las
solicitudes de los usuarios al MIAQ que se realicen de manera presencial, correo electronico o via
telefonica, b) coordinara el traslado de documentos que sean requeridos al Esp. Social y de
Género en la UEP del PRE para dar seguimiento al MIAQ, y c) notifica al titular o usuario,
enmiendas, respuestas o resoluciones de acuerdo a los procesos y procedimientos del MOP.

e Grupo Técnico de Monitoreo: EI INAB, MAGA, MARN y CONAP, a solicitud de INAB, nombraran
a un ftitular y un suplente que podran ser representantes de las Direcciones o Unidades
Financieras, de Asuntos Juridicos, de Cambio Climatico, Coordinacion Técnica Nacional o
unidades o direcciones técnicas relacionadas, para conformar el Grupo técnico de monitoreo,
coordinado por INAB, que incluiran dentro de sus actividades aquellas que sean relevantes para

6 Podra accederse al formulario en linea a través del enlace:
https://survey123.arcgis.com/share/463ea2bf3453430f8ecd4f3f88172934?portalUrl=https://sig.in
ab.gob.gt/portal
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el cumplimiento de los requerimientos de los estdndares ambientales y sociales establecidas en
Plan de Compromiso Ambiental y Social (PCAS).

e Proyectos tempranos REDD: Los PIR tipo proyectos tempranos REDD+ incluiran en sus
correspondientes planes de manejo la informacién de contacto? para la presentacion de solicitudes
de informacién o presentacion de quejas, la UEP llevara a capacitara al personal responsable en
la atencion a solicitudes de informacion o presentacion de quejas para que puedan hacer uso de
la herramienta.

8. DIVULGACION DEL MIAQ Y CREACION DE CAPACIDADES.

8.1 Divulgacion del mecanismo

El proposito del MIAQ es proporcionar una respuesta accesible, rapida y eficaz a las partes
interesadas, en especial a los grupos vulnerables, que a menudo carecen de acceso a un mecanismo de
atencion a quejas. En este contexto, se divulgara por diversos medios la informacién sobre el MIAQ para
garantizar que la ciudadania comprenda la funcion del MIAQ, y las diferentes opciones que tienen para
comunicar sus quejas o solicitudes y donde pueden obtener ayuda de la ruta sobre cuando y como
comunicar una queja o solicitud de informacion.

El INAB es responsable de difundir ampliamente por diversos medios la funcion y el objetivo del
MIAQ para garantizar que todas las personas involucradas en la dindmica comunitaria cuentan con
informacién necesaria para la presentacion de quejas o solicitudes de informacién, como se ha
contemplado en el Plan de Comunicacion del PRE.

Para facilitar su implementacion se contaran con los formularios y procedimientos necesarios,
trifoliares con informacion para el acceso al MIAQ y el apoyo del personal técnico cuando sea requerido o
necesario, lo cual en conjunto se facilitara a los y las interesadas.

La divulgacién a nivel local se procuraré a través de la comunicacion oral y escrita adecuada, en
los idiomas locales a través de los medios de comunicacion y en las comunidades. Este elemento es
esencial, como lo es la proactivadad 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 haya iniciado, el personal designado en el terreno

o anivel local debe estar facultado para recibir reclamaciones y tomar las medidas iniciales para responder
aellas.

8.2 Capacitaciones del MIAQ

7 La informacidn de contacto también se encuentra disponible en la Tabla 2.
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Se realizaran acciones de sensibilizacién en el manejo del MIAQ por medio de implementar
modulos especificos del plan de capacitaciones del PRE con un calendario para todos los y las usuarias,
administradoras y administradores del sistema. el especialista ambiental y social de la Unidad Ejecutora
del PRE, con apoyo de los técnicos y técnicas de las oficinas del INAB, capacitaran a los puntos focales
de cada proyecto sobre el MIAQ. Los puntos focales de cada proyecto replicaran estas capacitaciones al
interior de sus proyectos. Durante estas capacitaciones, se hara hincapié en los componentes del MIAQ
descritos en el presente documento.

La metodologia del mddulo se basara en informaciéon que se proporcionara a los y las
participantes, a través de un repositorio web, al cual se podré acceder mediante un cédigo QR, se
implementaran las sesiones presenciales o virtual divididas en dos fases: i. Presentaciones expositivas de
acuerdo a la agenda de capacitacion del evento, y ii. Una parte practica vinculada a los componentes del
MIAQ.

La Coordinacién del PRE, dispondra de expertos expositores en cada uno de los temas a
desarrollar, solicitando el apoyo de expertos del Banco Mundial como Fiduciario del Fondo Cooperativo del
Carbono de los Bosques, cuando aplique.

Las capacitaciones se desarrollaran a través de un sistema ciclico de talleres o capacitaciones anuales
impartidas a nivel nacional, regional o local en el ambito geografico del PRE y seran orientadas de acuerdo
al sector del grupo meta al que se esté capacitando.

9. MONITOREO Y REPORTES

Este componente tiene como propdsito informar y comunicar sobre los casos atendidos por parte
del INAB como entidad ejecutora del PRE sobre el MIAQ al Banco Mundial y partes interesadas; tomando
en cuenta la base de datos del sistema del INAB. Quedara un registro de los procesos, informes, boletines,
dictdmenes, resoluciones, respuestas o reportes que se generen en el Sistema del MIAQ.

El sistema del MIAQ generara de forma periodica los reportes de seguimiento, que permitan
evaluar la efectividad y la respuesta, asi como las areas de mejora, estos reportes alimentaran los reportes
que solicite FCPF o el BM. Como parte de los informes anuales que INAB deben de presentar al Banco
Mundial de acuerdo al PCAS de las actividades del Programas se presentaran de manera anexa informes
del MIAQ.

A continuacion, se presenta el contenido minimo del documento basado en las estadisticas de la
base de datos y el formulario web del sistema del MIAQ:

e Objetivos: Incluye las metas especificas que se debieron alcanzar en la temporalidad del
reporte del MIAQ
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Descripcion del trabajo del INAB en el MIAQ del PRE: Resumira la implementacion
operativa del MIAQ a través del INAB, incluyendo la participacion efectiva de los PIR y
las instituciones, avances en el sistema del MIAQ, entre otros puntos que se consideren
necesarios para demostrar la eficiencia del MIAQ.

e Solicitudes de Informaciéon atendidas en el MIAQ: Se resumira a través de estadisticas
de la base de datos del MIAQ, el nimero de solicitudes de informacion atendidas
incluyendo indicadores sociales (pueblos indigenas, mujeres, hombres, idioma,
jurisdiccién, entre otros indicadores del formulario)

e Solicitudes a Quejas atendidas en el MIAQ: Se resumira a través de estadisticas de la
base de datos del MIAQ, el numero de quejas atendidas (no. total, no. atendidos, no.
pendientes, tipos de quejas, entre otros), incluyendo indicadores sociales como (pueblos
indigenas, mujeres, hombres, idioma, jurisdiccion, entre otros indicadores del formulario).

e Plan de mejora del MIAQ: Se describiran los procesos de mejora para el sistema del
MIAQ, en caso que aplique, a través de un calendario o plan de trabajo.

Los reportes periddicos seran revisados por el Grupo técnico de monitoreo cuando aplique, encontrandose
disponibles para que los interesados puedan consultarlos a través de los boletines institucionales de la
pagina WEB del INABS.

10. PRESUPUESTO

En este momento el mecanismo funciona con fondos propios de INAB. En caso de existir otros recursos se
utilizara para su fortalecimiento.

8 Se pueden visualizar los boletines informativos a través del siguiente enlace:
https://www.inab.gob.gt/index.php/noticias/boletines
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11. ANEXOS

Anexo 1. Formulario general para quejas

Mecanismo de Informacién y Atencién a Queja:

Tipo de gestion™

Infarmacién @® ouei

Queja anonima™

Si @ No

Descripcion de queja*

I Datos del Solicitante

Tipe Solicitante™
Usuario Beneficiario Baneficiario del
potencia PRE
Nombres y apellides*
DPI*
Sexa*
Hombrc Mujer
Teléfano*
Correo electrénico
Edad*
Pueblo de pertenencia®
Maya Garifura Xinca
Me: Oto
Comunidad lingiiistica®
v
Discapacidad
Fisica nielectual Sensoria
Wisual No aplica
Departamenta™
v

Municipio*



Anexo 2. Formulario para Quejas Anénimas

Mecanismo de Informacién y Atencién a Quejas -MIAQ-

Tipo de gestién*

Informacion @ Queja

Queja anénima*

@ si No

Descripcion de queja*

255
P
Datos del Solicitante &
Tipo Solicitante™
Usuario Beneficiario Beneficiario del
potencial PRE
Sexo*
Hombre Mujer
Edad*
Pueblo de pertenencia*
Maya Garifuna Xinca
Mestiza Otro
Comunidad lingiiistica™
v
Discapacidad
Fisica Intelectual Sensorial
Visual
Departamento®
v

Municipio*



Anexo 3. Formato de formulario para atencion presencial en oficinas subregionales

FORMATO Fisico it
DEL MIAQ PARA
ASISTENCIA AL Versin

INTERESADO

Programa de Reduccién de Emisiones Fecha de

INSTITUTO NACIONAL DE BOSQUES £ i
implementacion:

-INAB-
TIPO DE GESTION
QUEJA O PRESENTACION 0 VIOLENCIA O
ANONIMA DE QUEJA DE GENERO

BREVE DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

Nota: Si la queja es de tipo anénima/violencia de género, absténgase de llenar la siguiente
seccion, recuerde que debe guardar en todo momento la confidencialidad de la informacién
proporcionada por la parte interesada. En caso de violencia de género, brinde a la victima el

contacto del Especialista social y de género (CTN INAB (2321-4555) y al correo electrénico
informacién.pre@inab.gob.gt).

Nombre:

DPI:

Teléfono:

Correo electrénico:
Direccién para
recibir
notificaciones:
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Género y pertinencia cultural

[ Tipo de solicitante: | Usuario [ [ Beneficiario potencial [J [ Beneficiario del PRE (]

Sexo

Pueblo de
pertenencia

Comunidad
lingiiistica

Discapacidad

Masculino [J | Femenino [

Pueblo de pertenencia: 1. Maya, 2. Garifuna, 3. Xinca, 4. Mestizo, 5. Otra.

Comunidad lingtiistica: 1. Achi, 2. Akateko, 3. Awakateko, 4. Chalchiteko, 5. Ch’orti, 6. Chuj, 7.
Garinagu/Garifuna, 8. Itza’, 9. Ixil, 10. Jakalteko/Popti’, 11. Kaqchikel, 12. K’iche’, 13. Mam, 14.
Mopan, 15. Pogoman, 16. Pogomchi’, 17. Q’anjob’al, 18. Q’eqchi’, 19. Sakapulteko, 20. Sipakapense,
21. Tektiteko, 22. Tz'utujil, 23. Uspanteko, 24. Xinka, 25. Espafiol, 26 Multilinglie (Fuentes: Mapa de

idiomas nacionales).

Discapacidad: 1. Fisica, 2. Intelectual, 3. Sensorial, 4. Visual, 5. NO

Informacién geografica de la persona

Departamento

Municipio

Informacién del personal técnico/administrativo que brinda la asistencia al interesado.

Nombre:

Puesto:

Corre institucional:

Teléfono
institucional:

Subregion:

Region:

Firma y sello:

Nota: Recuerde escanear este formulario junto con los documentos que presente el interesado,
cargando en un solo archivo ZIP, WinRAR u otro, la informacién de respaldo que se presente.
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Anexo 4. Mecanismos de atencion a Quejas existentes en instituciones publicas

Existen distintas instituciones que actualmente cuentan con Mecanismos propios e instancias para la
resolucion de las quejas que se puedan presentar, descritas en la siguiente tabla:

Tabla 1. Distintos mecanismos institucionales de atencion a quejas relacionadas con el sector forestal.

Mecanismo
Denuncias por
violacion a los

derechos humanos.

Mecanismo de
Recepcion de
Denuncias de CONAP

Fundamento legal

Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala.

Articulo 252.

Ley de la Comisién de Derecho Humanos del
Congreso de la Republica y del Procurador de
los Derechos Humanos.

Articulo 26, 27, 28, 29, 30, 31

Segun lo establecido por el Manual de
Defensa Legal del SIGAP? y la Diversidad
Bioldgica de la Nacion, contenido en el
documento  técnico numero  17-2015,
aprobado por el Consejo Nacional de Areas
Protegidas, segin Resolucién 19-28-2015 de
fecha 17 de noviembre de dos mil quince,
constituye el instrumento de caracter técnico-
juridico institucional y de aplicacion general
para todas las sedes regionales del CONAP.
El mencionado documento se acompafia de
los objetivos contenidos en el Plan Estratégico
Institucional 2011-2015 del Consejo Nacional
de Areas Protegidas, aprobado mediante
resolucion 02-03-2011 de fecha 9 de febrero
de 2011, estableciendo dentro del objetivo
estratégico 7, lo relativo a la “Gobernabilidad y
Cumplimiento Legal”, con miras a fortalecer la
gobernabilidad del SIGAP y el cumplimiento
del Marco legal para las areas protegidas y la
gestion de la diversidad bioldgica.

De esa cuenta, el CONAP procede a la
recepcion de denuncias por gestion inicial de
particulares de forma escrita u oral de
conformidad con el Articulo 85 del Decreto
numero 4-89 del Congreso de la Republica de
Guatemala, “Ley de Areas Protegidas’, en
donde establece que toda persona que se
considere afectada por hechos contra la vida
silvestre y &reas protegidas podra recurrir al
CONAP, a efecto que se investigue tales

9 Sistema Guatemalteco de Areas Protegidas (SIGAP).

Institucion responsable

Procuraduria de Derecho
Humanos

Consejo Nacional de Areas
Protegidas

Jurisdiccion

Jurisdiccion
administrativa

Jurisdiccion
administrativa
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hechos y se proceda conforme a ley. Es por
ello que, a nivel institucional, se maneja un
mismo mecanismo para la recepcion de
denuncias.

Acuerdo Gubernativo 390-2002 Comision Presidencial contra | Jurisdiccion
la Discriminacién y el Racismo | administrativa
(CODISRA) es una Comision
encargada de velar por el
respeto de los derechos
humanos de las poblaciones
indigenas, ha tenido una gran
presencia a nivel politico y
nacional para la defensa de los
derechos de los pueblos
indigenas’.

Atencion a denuncias
por CODISRA

Atencion a denuncias = Acuerdo Gubernativo 525-1999 Defensoria Indigena de la = Jurisdiccion
por DEMI Muijer- DEMI administrativa

Multiples fundamentos legales de creacion Mesas Interinstitucionales: No tiene
COCODES, COMUDES, | jurisdiccién
Municipalidades, Jueces = especifica, es
municipales, Sistema Nacional = aplicable al caso
de Didlogo, Secretaria de que se esta
Asuntos Agrarios, Comisién = analizando.
Presidencial de Derechos
Humanos (COPREDEH),

Atencion a denuncias
por Mesas

Interinstitucionales .
Procuraduria de Derechos

Humanos (PDH), Registro de
Informacion Catastral,
Pastoral Social de la Iglesia
Catodlica, Centro de Estudios
Conservacionistas de la
(USAC -CECON)

Ley del Organismo Ejecutivo Decreto 114-97y = Ministerio de Ambiente y = Jurisdiccion
Atencion a denuncias Ley de creacion del Ministerio de Ambiente y = Recursos Naturales administrativa
Recursos Naturales Decreto 91-2000

Ley Forestal Decreto 101-96, articulo 5. Instituto Nacional de Bosques = Jurisdiccién
administrativa

Atencion a denuncias

056 cres por medio del Acuerdo Gubernativo 390-2002 y segun el Articulo 1, tiene a su cargo la formulacién de politicas
publicas que tiendan a erradicar la discriminacion racial.

1 ARTICULO 5.- Creacidn. Se crea el Instituto Nacional de Bosques, que podra abreviarse INAB e indistintamente como el Instituto, para
designaciones en esta ley, con caracter de entidad estatal, autbnoma, descentralizada, con personalidad juridica, patrimonio propio e
independencia administrativa; es el drgano de direccidn y autoridad competente del Sector Publico Agricola, en materia forestal.
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Resolucion de Constitucion Politica de la Replblica de = No existe institucion = No tiene

conflictos a través del Guatemala, articulo 66'2. Se establece que se = responsable jurisdiccién
Derecho respetan todas las formas de organizacion especifica, es de
Consuetudinario social indigena en nuestro pais. indole tradicional.
Indigena

12 ARTICULO 66. Proteccion a grupos étnicos. Guatemala estd formada por diversos grupos étnicos entre los que figuran los grupos
indigenas de ascendencia maya. El Estado reconoce, respeta y promueve sus formas de vida, costumbres, tradiciones, formas de
organizacion social, el uso del traje indigena en hombres y mujeres, idiomas y dialectos.
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Anexo 5. Lista de servicios de atencion a la violencia de género en Guatemala

Tipo de Direccion Numero Telefénico Correo Acrénimo | Sitio Web Descripcion del servicio (si esta disponible) o del
Violencia de Electronico de proveedor de servicios
Género (VG) la
que atiende Organizacion
Violencia Fisica, | 2A Av. 589-497, Cdad. de | (502) 2253 5303 / (502) 2220 7400 | conacmi@itelg | CONACMI | https://conacmi.org/quie | CONACMI es una entidad civil, privada, no lucrativa, no
Violencia Guatemala, Guatemala ua.com nes- religiosa, apolitica, educativa, cultural, de proyeccion
Psicoldgica somos/#:~:text=CONA | social, con un alto compromiso con el desarrollo humano,
CMI%20es%20una%20 | privilegiando el interés superior de las nifias, nifios y
entidad%20civil situaci | adolescentes, primordialmente de quienes se encuentra
%C3%B3n%20de%20ri | en situacion de riesgo y vulnerabilidad.
€s90%20y%20vulnerab
ilidad.
Violencia Fisica, | 5ta calle 0-67 zona 1 (502) 2230 1178 observatorio@ | CIPRODENI | https:/site.ciprodeni.org | Somos un espacio de articulacion de esfuerzos
Violencia Ciudad de Guatemala ciprodeni.org / comprometidos con la defensa, promocién y proteccion
Psicoldgica de los Derechos de las Nifias, Nifios y Adolescentes, con
una vision transformadora de sus realidades.
Actualmente nos conforman 11 Organizaciones No
Gubernamentales que, juntas, tenemos cobertura
nacional y trabajamos coordinada y solidariamente,
apoyandonos en varios aspectos.
VG 12 calle 11-63 zona 1, (502) 22453000 sobrevivientes | Sobrevivient | https:/sobrevivientes.or | En 14 afios (hasta julio de 2020) se ha brindado atencion
ciudad Guatemala @sobreviviente | es af amas de 28 mil personas, 11 mil 946 usuarias recibieron
s.org atencion  psicolégica, 4,771 mujeres y 7,662
adolescentes, nifias y nifios han sido atendidas en area
juridica de familia, 534 personas sentenciadas por delitos
penales, 31,402 beneficiadas/os en talleres de
prevencion de violencia, se ha brindado el servicio de
refugio a 1,612 personas. Serian algunas cifras que se
pueden citar para enumerar parte del trabajo realizado.
VG (502) 5461 9335 bufetejuridicofe | ODHEF https://www.facebook.c
minista@gmail. om/Bufete-
com Jur%C3%ADdico-de-
Derechos-Humanos-
con-Enfoque-
Feminista-
102327448207059/
VG 13 Calle 31-92, Co Tikal lll, | (502) 2433 9138 mujereskagla@ https://www.facebook.c | KAQLA es gestora de procesos para el fortalecimiento de
Cdad. de Guatemala, gmail.com om/mujeresmayaskagla | la misién de vida, de creacién del conocimiento y

Guatemala

generacion de conciencia.



https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://conacmi.org/quienes-somos/#:~:text=CONACMI%20es%20una%20entidad%20civil,situaci%C3%B3n%20de%20riesgo%20y%20vulnerabilidad.
https://site.ciprodeni.org/
https://site.ciprodeni.org/
https://sobrevivientes.org/
https://sobrevivientes.org/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
https://www.facebook.com/Bufete-Jur%C3%ADdico-de-Derechos-Humanos-con-Enfoque-Feminista-102327448207059/
mailto:mujereskaqla@gmail.com
mailto:mujereskaqla@gmail.com
https://www.facebook.com/mujeresmayaskaqla/
https://www.facebook.com/mujeresmayaskaqla/

l
https://www.kagla.org/

Nota: Organizacion con presencia historica e importante
reconocimiento en la poblacién maya. Esta organizacién
primaria 0 de emergencia a casos de violencia.

VG 5ta calle 0-56 zona 1, (502) 2230 4428 comunicacione http://www.actorasdeca | La historia de Actoras de cambio es la historia de
ciudad de Guatemala, s.actoras@gm mbio.org.gt/ complicidades feministas que se han tejido a lo largo de
Guatemala. ail.com los afios entre mujeres, feministas y no feministas, de

diferentes culturas: maya, mestiza y francesa. Es la
historia de una pasién comdn por la vida, la justicia y la
libertad. Es la convicciéon que es posible reconstruir la
vida después de haber vivido el horror. Es la
materializacion de un suefio compartido: eliminar la
violacion sexual, la guerra y el racismo de la vida de las
mujeres. Desde el 2008, podemos afirmar con
satisfaccion y alegria: el suefio se hizo realidad.

VG 11A Calle, Ciudad de (502) 2221 3030 mujerestransfor | MTM https://mujerestransfor | EIl MTM es un equipo multidisciplinario con un enfoque
Guatemala, Guatemala. (502) 7725 6835 mandoelmundo mandoelmundo.org/ feminista, integrado por abogadas, trabajadoras sociales,
2a. calle 1-08 Colonia @gmail.com https://www.facebook.c | psicélogas, comunicadoras y sociélogas, que ponemos
Jardines de Xelaju, a 1 om/MujeresTransforma | nuestra experiencia y capacidades técnicas al servicio de
kilémetro del Centro ndoEIMundoGT/ la sociedad guatemalteca para la erradicacion de la
Regional de Justicia. violencia contra las mujeres, quienes conforman el 51.5%

de la poblacién del pais, a través del acompafiamiento
integral a ellas y sus familias.

VG Final Calle Del Frutal Z.2 (502) 4558 7480 No hay https://www.facebook.c | La Red Departamental de Mujeres Sololatecas con Visién

Violencia Sexual | Panajachel, Solola, informacién om/redmusovi.solola Integral (REDMUSOQVI), brinda acompafiamiento a
Guatemala mujeres y da seguimiento a diferentes situaciones de

violencia doméstica y violaciones sexuales en contra de
nifias que se dan en sus propias familias.

VG 78 Avenida 1-11, zona 2, | (502) 2507-1010, 2220-8628, ggm@ggm.org. | CAIMUS http://ggm.org.gt/caimu | EI Centro de Apoyo Integral para Mujeres Sobrevivientes
Ciudad de Guatemala, Emergencia: (502) 4037-1002 y 4037 | gt, sl, de Violencia -CAIMUS, es un lugar seguro y confiable,

28, Calle 1-27, zona 3,
Colonia Las Golondrinas,
Escuintla.,

3a. Avenida 1-42, zona 2,
Residenciales El Relicario,
Mazatenango,
Suchitepéquez.,

28 Av. 2-22, zona 1,
Rabinal, Baja Verapaz,

19 Avenida “A” 11-44, zona
3, Quetzaltenango,

Lote 9y 10, Manzana “B”

2074.,

(502) 7889-9952, Emergencia: (502)
4216-1070.,

(502) 7867-9511, Emergencia: (502)
4616-5681,

(502) 4218-0284, 7938-8979 y 7938-
8980, Emergencia: (502) 4066 6125,
(502) 7765-0141y 7761-4328,
Emergencia: (502) 5241-0801, 5515
2473y 5822 6572,

(502) 7823-3658, Emergencia: (502)
5726 1381,

info@agims.or
g

http://agims.org/fotograf
ias

donde las mujeres que sufren o han sufrido violencia
encuentran apoyo, informacién y asesoria.  Estos
servicios se proporcionan sin ningun coste, requisito o
condiciones. Solamente se necesita que tengan el deseo
de recibir acompafiamiento.

Estan a cargo de un grupo multidisciplinario de mujeres
especializadas quienes asesoran y acompafian a las
mujeres para encontrar soluciones a la problematica que
enfrentan. En este proceso promueven  su
empoderamiento, autonomia, y las herramientas que les



https://www.facebook.com/mujeresmayaskaqla/
https://www.facebook.com/mujeresmayaskaqla/
http://www.actorasdecambio.org.gt/
http://www.actorasdecambio.org.gt/
https://mujerestransformandoelmundo.org/
https://mujerestransformandoelmundo.org/
https://mujerestransformandoelmundo.org/
https://mujerestransformandoelmundo.org/
https://mujerestransformandoelmundo.org/
https://www.facebook.com/redmusovi.solola
https://www.facebook.com/redmusovi.solola
http://ggm.org.gt/caimus/
http://ggm.org.gt/caimus/
http://ggm.org.gt/caimus/
http://ggm.org.gt/caimus/

Sector 1, Ciudad Satélite
Santa Elena, Flores, Petén,

(502) 7849 4360 y 7839-1311,
Emergencia: (502) 5589 0222.,

permiten enfrentar la violencia, en un ambiente de
respeto y confidencialidad.

12, Av. 3-39, “A” zona 3, (502) 6630 3380
Chimaltenango.
(AGIMS) 4 calle 3-07 zona
3 San Juan Sacatepéquez,
Guatemala
VG 9a. Avenida Calle 15, Zona | (502) 5054 6387 redsocialixmuk | IXMUKANE | https://www.facebook.c | Ixmukané: promueve distintas acciones para mejorar la
2, Santa Cruz del Quiché. ane@gmail.co om/asociacionixmukan | calidad de vida de las mujeres del departamento del
m e Quiché en Guatemala.
Nota: Organizacion con presencia histérica e importante
reconocimiento en la poblacién maya. Esta organizacion
primaria o de emergencia a casos de violencia.
Violencia contra | 13 Ave. 037 zona 2 Mixco, | (502) 2509 5555 desarrollo.ala | ALA https://www.la- Somos parte de Covenant House International,
NNA colonia la Escuadrilla 01057 @gmail.com alianza.org.qgt/ organizacion fundada en 1972 con la misién de ayudar a
Guatemala, CA. los nifios, nifias y adolescentes que lo necesiten. Hoy es
la mayor organizacion benéfica de financiacion privada en
América dedicada a proveer cuidado amoroso y servicios
vitales a nifias, nifios y adolescentes sin hogar,
abandonadas/os, maltratadas/os, victimas de la trata, y
explotadas/os.
VG 4ta. Avenida 10-52 zona 9, | (502) 2294 6200 comunicacion | No tiene http://www.refugiodelan | Proteger a nifias, nifios, adolescentes, sus entornos
Violencia sexual | Ciudad de Guatemala, (502) 7725 1119 @refugiodelani inez.org.gt/ familiares y comunitarios, asi como a personas
Guatemala. nez.org vulnerables de la violencia, a partir de gestionar y brindar

102, Avenida 2-57 zona 2,
Hacienda La Virgen,
Salama, Baja Verapaz

respuestas orientadas a la restitucion de sus derechos.



https://www.facebook.com/asociacionixmukane
https://www.facebook.com/asociacionixmukane
https://www.facebook.com/asociacionixmukane
https://www.la-alianza.org.gt/
https://www.la-alianza.org.gt/
http://www.refugiodelaninez.org.gt/
http://www.refugiodelaninez.org.gt/

VG 4a. Calle 7-37 zona 1, Oficinas centrales (502) 2207 9400 | informacionpub | SEPREM https:/seprem.gob.gt/ | La Secretaria Presidencial de la Mujer es el mecanismo
Violencia Ciudad de Guatemala lica@seprem.g al mas alto nivel del Organismo Ejecutivo para el avance
psicoldgica ob.gt de las mujeres. La gestion de la Seprem en los
Violencia territorios se vincula con el acompafiamiento técnico a
emocional los gobiernos municipales por medio de las Direcciones
Violencia fisica Municipales de la Mujer para incorporar el enfoque de
equidad dentro de sus instrumentos de planificacion y
presupuesto, mismas que deben materializarse en
bienes y servicios municipales para mejorar las
condiciones de vida de las guatemaltecas y a eliminar
brechas entre hombres y mujeres en los territorios. Ello
en el marco del seguimiento de la PNPDIM y PEO asi
como de otros instrumentos de politica publica
vinculados a estos temas.
VG 4a. Calle 5-51 zona 1, (502) 2504 8888 svetrecepcion | SVET https://www.svet.gob.gt/ | Entidad responsable de velar por el cumplimiento de la
Violencia Guatemala, C.A. @svet.gob.gt secretaria-ejecutiva- Ley contra la violencia sexual, explotacion y trata de
psicoldgica svet personas, teniendo como fin primordial asesorar a la
Violencia institucionalidad del Estado, responsable en la materia,
emocional para prevenir, atender y proteger, impulsando
Violencia fisica estrategias eficaces para mejorar la calidad de vida de
Trata de los nifios, nifias, adolescentes y mujeres.
Personas



https://seprem.gob.gt/
https://www.svet.gob.gt/secretaria-ejecutiva-svet
https://www.svet.gob.gt/secretaria-ejecutiva-svet
https://www.svet.gob.gt/secretaria-ejecutiva-svet

Todo tipo de https://www.mp.gob.gt/map | Linea 1572 infoyprensa@ | MP https://www.mp.gob.gt/i | EI Observatorio de la Mujer tiene como mision
violencia a-de-cobertura/ Fiscalias de la Mujer mp.gob.gt nicio/ constituirse en un espacio que sistematiza e informa las
Unidades Ciudad Guatemala: 2411-8181, acciones desarrolladas por el Ministerio PUblico para la
especializadas: 2411-9191, 2616-0000 atencion e investigacion de la violencia de género en
VG Alta Verapaz: 7952-1789, 7952-1102, Fiscalia de la Mujer, Fiscalia contra el Delito de
Violencia 7651-4613, 7951-2951 Femicidio y Fiscalia de la Nifiez y Adolescencia, asi
psicoldgica San Marcos: 7793-2700 como, la Alerta Isabel-Claudina, esperando con ello
Violencia Huehuetenango: 7764-2146, 7764- fomentar una cultura de denuncia.
emocional 2385, 7764-2431, 7764-2632, 7764-
Violencia fisica 1758, 7764-2962, 7764-0527, 7764- Recepcion de denuncias, investigacion y persecucion
0526 penal de los hechos constitutivos de delitos cometidos
Chiquimula: 7942-0562 en contra de las mujeres;
Quiche: 7765-6899, 7755-4701, Atencion de las victimas de los delitos de violencia
7755-3117, 7756-3336 Jefatura: sexual, maltrato contra personas menores de edad entre
7765-6898, 3113-6804 otros y, es responsable de dar seguimiento a las Alerta
Totonicapan: 7766-4152, 7766-5409, Alba Keneth que sean activadas;
7766-5410, 7766-4149 Investigacion y persecucion penal del delito de
Solola: 7762-3997, 7762-4259, 7762- Femicidio.
1801, 7762-3633, 7762-3661, 7762-
4536, MAI: 7762-4512
Todo tipo de https://www.pgn.gob.gt/dele | Linea para denuncias 4996 3754 denunciasninez | PGN https://www.pgn.gob.gt/ | La UDM Trabaja en proteccién de los derechos
violencia gaciones/ Procuraduria Nifiez y Adolescencia: | @pgn.gob.gt humanos de las mujeres, principalmente en la accion
Unidades Teléfono: 2414-8787 extension 6014; conjunta para la erradicacion de la violencia contra las
especializadas: Teléfono de turno: mujeres.
VG 4987-2285 La Procuraduria de la nifiez y Adolescencia
Violencia https://www.pgn.gob.gt/delegaciones/ (denominada PNA) es la entidad encargada de la
psicoldgica promocion y representacion de la proteccion de los
Violencia derechos e interés superior de los nifios, nifias y
emocional adolescentes (NNA)

Violencia fisica
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