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1. TIPO DE DOCUMENTO 

La presente Política y Procedimiento de Comunicación Externa sobre Asuntos Ambientales y Sociales 
(E&S) constituye un instrumento institucional de la Fundación Futuro Latinoamericano (FFLA) que 
establece principios, criterios, responsabilidades, procedimientos y canales para la divulgación de 
información y la gestión de comunicaciones externas relacionadas con asuntos ambientales y 
sociales. 

Este instrumento forma parte del marco institucional de gestión ambiental y social de FFLA y se 
articula con las políticas, procedimientos y mecanismos institucionales de transparencia, 
salvaguardas, integridad, participación y rendición de cuentas. 

2. CONTEXTO 

FFLA impulsa, desde América Latina, procesos orientados a la justicia social, la conservación y la 
acción climática, promoviendo la participación activa e inclusiva de los diferentes actores vinculados 
a dichos procesos. En este marco, reconoce la comunicación, la transparencia, el acceso a 
información y la participación informada como elementos esenciales para fortalecer la confianza 
entre la organización, las comunidades, organizaciones socias, instituciones públicas y privadas, 
financiadores y otros actores relacionados con su gestión. 

Los programas, proyectos y procesos impulsados, facilitados, articulados o acompañados por FFLA 
pueden involucrar aspectos ambientales y sociales que requieren mecanismos adecuados para 
compartir información relevante, recibir consultas o preocupaciones de actores externos y asegurar 
que dichas comunicaciones sean registradas, analizadas y atendidas de manera oportuna. 

Por ello, FFLA establece la presente Política y Procedimiento para asegurar que la información 
relacionada con aspectos, riesgos, impactos, medidas de gestión y resultados ambientales y sociales 
sea comunicada de manera clara, accesible, oportuna, pertinente y transparente, respetando las 
condiciones de confidencialidad y protección de información que correspondan. 

3. OBJETIVO 

Establecer los principios, criterios, responsabilidades, canales y procedimientos institucionales para: 

•  Comunicar externamente información relevante relacionada con asuntos ambientales y sociales 
asociados a la gestión, programas, proyectos y procesos de FFLA. 

•  Favorecer el acceso oportuno y comprensible a información ambiental y social por parte de los 
actores interesados. 

 Página 1 



FFLA  |  Política y procedimiento de comunicación externa E&S 

•  Habilitar mecanismos accesibles para que personas y organizaciones externas puedan realizar 
consultas, solicitar información o expresar preocupaciones relacionadas con asuntos 
ambientales y sociales. 

•  Asegurar el registro, análisis, derivación, respuesta y seguimiento de las comunicaciones 
externas recibidas. 

•  Fortalecer la transparencia, la participación informada, la rendición de cuentas y la mejora 
continua de la gestión ambiental y social de FFLA. 

4. ALCANCE 

La presente Política y Procedimiento es aplicable a: 

Todas las áreas, programas, proyectos e iniciativas gestionadas por FFLA. 

Personal permanente y temporal con responsabilidades relacionadas con la generación, validación, 
manejo o divulgación de información ambiental y social. 

Consultores/as y proveedores/as cuando, por la naturaleza de sus funciones, gestionen información 
o procesos de comunicación relacionados con asuntos ambientales o sociales. 

Comunicaciones externas relacionadas con proyectos en los que FFLA actúe como implementador, 
facilitador, articulador, Secretaría Técnica, entidad ejecutora o en cualquier otra función institucional. 

Dar cumplimiento a las obligaciones de divulgación de información ambiental y social asumidas por 
FFLA ante sus financiadores, incluidos los plazos mínimos de divulgación previa a la decisión de 
financiamiento y la puesta a disposición de los mecanismos independientes de reparación e 
integridad que correspondan. 

Criterio de atribución institucional. La aplicación de esta política deberá considerar el rol específico 
de FFLA en cada intervención y evitar atribuir a la Fundación acciones o resultados cuya 
responsabilidad corresponda a organizaciones socias, entidades ejecutoras, comunidades u otros 
actores. 

5. PRINCIPIOS 

●​ Transparencia. FFLA promoverá la divulgación de información ambiental y social relevante, 
procurando que sea suficiente para favorecer la comprensión de los procesos y decisiones de 
interés para actores externos. 

●​ Accesibilidad, participación, no discriminación e igualdad de género. La información y los 
procesos de comunicación y participación deberán presentarse mediante formatos, 
lenguajes y canales adecuados a los públicos y territorios. FFLA procurará reducir barreras 
culturales, tecnológicas, lingüísticas y de accesibilidad, incorporar perspectivas diversas y 
garantizar condiciones equitativas para mujeres, hombres, personas con discapacidad, 
pueblos indígenas y otros grupos en situación de vulnerabilidad o exclusión. 

●​ Oportunidad. La información será comunicada en momentos que permitan a los actores 
conocer, comprender y, cuando corresponda, participar de manera informada en los 
procesos relacionados. 

●​ Claridad y pertinencia. La información ambiental y social deberá comunicarse utilizando un 
lenguaje comprensible y con un nivel de detalle adecuado al propósito de la comunicación y 
a las características de los públicos involucrados. 

●​ Confidencialidad y protección. La transparencia no implicará la divulgación de información 
confidencial, datos personales, información sensible o contenidos cuya publicación pueda 
generar riesgos para personas, comunidades, ecosistemas, organizaciones o procesos en 
curso. 
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●​ Responsabilidad y trazabilidad. Las comunicaciones externas relacionadas con asuntos 
ambientales y sociales deberán contar con responsables definidos y, cuando corresponda, 
mecanismos de registro que permitan dar seguimiento a su tratamiento y respuesta. 

●​ Mejora continua. La información recibida a través de consultas, preocupaciones, 
recomendaciones y otros mecanismos de retroalimentación podrá contribuir al 
fortalecimiento de las prácticas institucionales y del sistema de gestión ambiental y social de 
FFLA. 

●​ No represalias. Ninguna persona podrá sufrir perjuicio, sanción o trato adverso por formular 
una consulta, una preocupación, una queja o una denuncia relacionada con asuntos 
ambientales y sociales, ni por colaborar en su tratamiento. Las comunicaciones podrán 
presentarse de forma anónima. 

●​ Divulgación previa a la decisión. La divulgación de información ambiental y social se realiza 
con la antelación suficiente para que las personas y comunidades afectadas puedan 
conocerla, comprenderla y pronunciarse antes de que se adopte la decisión de 
financiamiento o de inicio de la intervención. La divulgación posterior a la decisión no 
satisface este principio. 

6. DEFINICIONES 

●​ Asuntos ambientales y sociales (E&S): Aspectos vinculados con los posibles efectos, riesgos, 
impactos, oportunidades y medidas de gestión de carácter ambiental y social relacionados 
con las actividades, programas y proyectos de FFLA. 

●​ Actor interesado: Persona, comunidad, organización, institución u otro actor que pueda 
verse afectado por un proceso o proyecto, pueda influir en este o tenga interés legítimo en 
su desarrollo o resultados. 

●​ Comunicación externa: Intercambio de información entre FFLA y actores externos a la 
organización a través de medios institucionales, digitales, presenciales, escritos, 
audiovisuales u otros. 

●​ Divulgación: Puesta a disposición de información institucional o de proyecto para facilitar su 
acceso por parte de actores externos. 

●​ Consulta externa: Solicitud de información, aclaración o explicación recibida de una persona 
u organización externa relacionada con aspectos ambientales o sociales. 

●​ Preocupación ambiental o social: Comunicación mediante la cual un actor externo informa 
sobre una situación que considera que podría generar o estar generando efectos 
ambientales o sociales adversos. 

●​ Queja o reclamo: Expresión formal de insatisfacción respecto de una acción, decisión, 
impacto o situación vinculada con la actuación institucional o con un proyecto, que deberá 
ser gestionada conforme al mecanismo institucional correspondiente. 

●​ Categoría de riesgo ambiental y social: Clasificación del riesgo ambiental y social de una 
intervención, determinada mediante la Herramienta para el Diagnóstico de Riesgos e 
Impactos Ambientales y Sociales y el Procedimiento correspondiente. Las categorías son A 
(riesgos e impactos adversos significativos, diversos, irreversibles o sin precedentes), B 
(riesgos e impactos limitados, en su mayoría reversibles y mitigables) y C (riesgos e impactos 
mínimos o nulos). 

●​ Personas y comunidades afectadas: Subconjunto de actores interesados integrado por 
personas, grupos o comunidades que pueden experimentar efectos positivos o adversos 
derivados de una intervención. Esta categoría requiere atención particular a quienes se 
encuentran en situación de vulnerabilidad y a los pueblos indígenas. 

●​ Mecanismos independientes de reparación e integridad: Instancias externas a FFLA, 
establecidas por financiadores u otras entidades, ante las cuales las personas y comunidades 
afectadas pueden presentar reclamos por daños atribuidos a una intervención o denuncias 
de fraude, corrupción y otras conductas prohibidas. Su acceso es independiente del 
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mecanismo institucional de FFLA. Los mecanismos aplicables, sus competencias y datos de 
contacto se identifican y divulgan para cada intervención. 

Diferenciación de mecanismos 

•  Las consultas y preocupaciones E&S se gestionan mediante este procedimiento. 

•  Las quejas o reclamos se derivan al mecanismo institucional correspondiente. 

•  Las denuncias de integridad, ética o conducta indebida se derivan a los canales institucionales 
específicos, preservando la confidencialidad y, cuando corresponda, el anonimato. 

7. LINEAMIENTOS PARA LA COMUNICACIÓN EXTERNA SOBRE ASUNTOS AMBIENTALES Y SOCIALES 

7.1 Información objeto de comunicación y divulgación 

Según la naturaleza, alcance y nivel de riesgo de cada programa, proyecto o proceso, FFLA podrá 
comunicar públicamente información relacionada con: 

●​ Políticas, procedimientos y compromisos ambientales y sociales institucionales. 
●​ Características generales, objetivos y alcance de programas y proyectos. 
●​ Actores involucrados y mecanismos de participación. 
●​ Aspectos, riesgos e impactos ambientales y sociales relevantes. 
●​ Medidas previstas para evitar, prevenir, minimizar, mitigar, gestionar o, cuando corresponda, 

compensar impactos adversos. 
●​ Acciones orientadas a promover impactos ambientales y sociales positivos. 
●​ Mecanismos de participación, consulta y relacionamiento con actores interesados. 
●​ Mecanismos institucionales para consultas, quejas o reclamos. 
●​ Avances en la implementación de medidas de gestión ambiental y social. 
●​ Resultados, aprendizajes y buenas prácticas derivados de los procesos. 
●​ Documentos ambientales y sociales cuya publicación corresponda de acuerdo con 

obligaciones institucionales, normativas o contractuales aplicables. 
●​ Resultado del diagnóstico ambiental y social, categoría de riesgo asignada a la intervención y 

justificación de dicha categoría. 
●​ Evaluación de impacto ambiental y social y Plan de Gestión Ambiental y Social, en las 

intervenciones de Categoría A. 
●​ Plan de Monitoreo y Mitigación Ambiental y Social, en las intervenciones de Categoría B. 
●​ Informes periódicos de seguimiento al desempeño ambiental y social de la intervención. 
●​ Información sobre el mecanismo institucional de reclamo y denuncia de FFLA y sobre los 

mecanismos independientes de reparación e integridad aplicables a la intervención, con sus 
datos de contacto. 

La divulgación de información observará las restricciones establecidas respecto de información 
confidencial, datos personales, seguridad de las personas, conocimientos sensibles de comunidades, 
información protegida contractualmente y demás excepciones justificadas. 

7.2 Públicos externos 

Los públicos podrán incluir, entre otros, comunidades y organizaciones locales; pueblos indígenas; 
organizaciones de mujeres, jóvenes y otros grupos sociales; organizaciones de la sociedad civil; 
organizaciones socias y ejecutoras; gobiernos nacionales y subnacionales; instituciones académicas; 
sector privado; organismos de cooperación; financiadores; medios de comunicación; redes y 
plataformas; y ciudadanía en general. 

La selección de medios, formatos, lenguaje y mecanismos de participación deberá responder a las 
características y necesidades de los públicos pertinentes para cada intervención. 

7.3 Canales de divulgación 

•  Sitio web institucional y sección de Transparencia. 
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•  Sitios o espacios digitales específicos de programas o proyectos. 

•  Correo electrónico y otros canales institucionales directos. 

•  Redes sociales institucionales. 

•  Informes, publicaciones y productos de conocimiento. 

•  Reuniones, procesos participativos, consultas y espacios de diálogo. 

•  Materiales impresos, audiovisuales, radiales u otros adecuados al contexto territorial. 

Criterio de accesibilidad territorial. La publicación de información en medios digitales no sustituye 
otros mecanismos de comunicación o participación cuando las características de los actores o del 
territorio requieran canales adicionales. 

7.4 Validación de la información 

La información ambiental y social deberá ser validada antes de su divulgación por las áreas 
responsables de su generación y gestión. 

El área de Comunicación será responsable de apoyar su adecuación a formatos y lenguajes 
apropiados para los públicos externos, pero no sustituirá la responsabilidad técnica de las áreas que 
generan o validan la información ambiental y social. 

Cuando la información corresponda a resultados o actuaciones de organizaciones socias o terceros, 
su atribución deberá reflejar claramente las responsabilidades respectivas. 

7.5 Divulgación según la categoría de riesgo ambiental y social 

La categoría de riesgo ambiental y social de cada intervención se determina conforme al 
Procedimiento para Diagnóstico y Gestión de Riesgos e Impactos Ambientales y Sociales. Sobre la 
base de esa categoría, la presente Política establece el contenido, la oportunidad y los plazos 
mínimos de divulgación. Los plazos se cuentan hacia atrás desde la fecha de la decisión de 
financiamiento o de aprobación de la intervención, y son los siguientes: 

Categoría A, y las intervenciones que canalicen recursos a subproyectos de riesgo equivalente: la 
evaluación de impacto ambiental y social y el Plan de Gestión Ambiental y Social se divulgan al 
menos ciento veinte (120) días antes de la decisión. 

Categoría B, y las intervenciones que canalicen recursos a subproyectos de riesgo equivalente: el 
diagnóstico ambiental y social y el Plan de Monitoreo y Mitigación se divulgan al menos treinta (30) 
días antes de la decisión. 

Categoría C: la información ambiental y social se divulga al momento de la aprobación de la 
intervención o antes de esta. 

La divulgación se realiza de manera concurrente en el sitio web institucional de FFLA, en la 
plataforma del financiador cuando así lo establezcan las obligaciones asumidas, y localmente en el 
área de influencia, mediante los canales, formatos e idiomas accesibles a las personas y comunidades 
afectadas. La publicación en medios digitales no sustituye la divulgación local. 

La información divulgada permanece disponible durante toda la vida de la intervención y por el 
período posterior que establezcan las obligaciones aplicables. Cuando la categoría de riesgo se 
modifique, o cuando se actualicen sustantivamente los instrumentos de gestión ambiental y social, la 
información se divulga nuevamente conforme a los plazos correspondientes a la nueva categoría. 

Cuando FFLA canalice recursos a subproyectos o transfiera fondos a entidades ejecutoras, exigirá 
contractualmente a dichas entidades el cumplimiento de estos mismos plazos y condiciones de 
divulgación, y verificará su cumplimiento. 
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Cuando un financiador establezca requisitos de divulgación adicionales o más exigentes que los 
previstos en esta sección, se aplicarán aquellos y se registrarán en la documentación institucional de 
la intervención. 

7.6 Comunicación con pueblos indígenas y regla de no contacto 

En el contexto ecuatoriano, estas actuaciones observarán la Constitución de la República del 
Ecuador, particularmente el artículo 57 numeral 7, relativo a la consulta previa, libre e informada 
cuando determinados planes o programas puedan afectar ambiental o culturalmente a pueblos y 
nacionalidades indígenas; el artículo 398, relativo a la consulta ambiental a la comunidad; y el 
artículo 184 del Código Orgánico del Ambiente, además de la normativa y jurisprudencia vigentes 
que resulten aplicables según la naturaleza de cada intervención. 

La consulta previa, libre e informada de pueblos y nacionalidades indígenas y la consulta ambiental 
son mecanismos jurídicamente distintos cuya realización corresponde al Estado, conforme a lo 
señalado por la Corte Constitucional en la Sentencia 51-23-IN/23. Los procesos de información, 
participación, diálogo o divulgación desarrollados por FFLA no sustituyen dichos mecanismos. 

Cuando, por la naturaleza de una intervención o por los estándares ambientales y sociales aplicables, 
se requiera consulta previa o Consentimiento Libre, Previo e Informado, FFLA proporcionará la 
información necesaria, facilitará la participación de buena fe y verificará el cumplimiento del proceso 
correspondiente antes de adoptar decisiones o ejecutar actividades que puedan afectar derechos 
colectivos. La divulgación formará parte de este proceso, pero no equivaldrá por sí sola a consulta o 
consentimiento. 

Respecto de los pueblos indígenas en aislamiento voluntario, FFLA aplicará una regla estricta de no 
contacto, en concordancia con el artículo 57 de la Constitución y la Sentencia 28-18-IN/24 de la Corte 
Constitucional, que desarrolla las obligaciones de protección, no contacto y respeto a su libre 
determinación. No se realizará ninguna actividad de divulgación, comunicación, socialización, 
acercamiento o consulta dirigida a estos pueblos, ni acciones en sus territorios o zonas intangibles. 
Ante su presencia o posible presencia, FFLA suspenderá cualquier acercamiento y aplicará las 
medidas institucionales y legales de protección correspondientes. 

8. MATRIZ DE DIVULGACIÓN DE INFORMACIÓN 

La siguiente matriz orienta la divulgación mínima y podrá complementarse según las características, 
obligaciones y nivel de riesgo de cada intervención: 

Naturaleza de la 
información 

Momento / 
actualización Canal principal Responsable técnico Difusión 

Políticas y 
procedimientos E&S 

Al aprobarse o 
actualizarse Web / Transparencia Área responsable E&S Comunicación 

Información general 
de programas y 
proyectos 

Inicio y 
actualizaciones 
relevantes 

Web / canales del 
proyecto Equipo responsable Comunicación 

Riesgos e impactos 
E&S relevantes 

Según ciclo y nivel de 
riesgo 

Canales adecuados a 
actores interesados 

Responsable E&S / 
equipo técnico Comunicación apoya 

Medidas de gestión y 
mitigación 

Durante diseño e 
implementación 

Informes, web y 
espacios participativos Equipo técnico Comunicación apoya 

Mecanismos de 
consulta, quejas y 
reclamos 

Permanente Web y canales del 
proyecto Área responsable Comunicación 
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Naturaleza de la 
información 

Momento / 
actualización Canal principal Responsable técnico Difusión 

Seguimiento y 
resultados E&S 

Según periodicidad 
definida 

Informes / web / 
productos de 
conocimiento 

Programas / 
responsable E&S Comunicación 

Actualizaciones o 
cambios relevantes Cuando ocurran Canales apropiados Área responsable Comunicación 

Categoría de riesgo 
E&S asignada y su 
justificación 

Al concluir el 
diagnóstico, antes de 
la decisión 

Web / Transparencia y 
canales del proyecto Responsable E&S Comunicación 

Evaluación de impacto 
y Plan de Gestión E&S 
(Categoría A) 

Al menos 120 días 
antes de la decisión 

Web FFLA, plataforma 
del financiador y 
divulgación local 

Responsable E&S / 
equipo técnico Comunicación 

Diagnóstico y Plan de 
Monitoreo y 
Mitigación E&S 
(Categoría B) 

Al menos 30 días 
antes de la decisión 

Web FFLA, plataforma 
del financiador y 
divulgación local 

Responsable E&S / 
equipo técnico Comunicación 

Información E&S de 
intervenciones de 
Categoría C 

Al momento de la 
aprobación o antes 

Web / canales del 
proyecto Equipo responsable Comunicación 

Mecanismo de 
reclamo de FFLA y 
mecanismos 
independientes 
aplicables 

Permanente, desde el 
inicio de la 
intervención 

Web / Transparencia, 
canales del proyecto y 
divulgación local 

Área responsable E&S Comunicación 

Informe periódico de 
desempeño ambiental 
y social 

Según la periodicidad 
acordada con el 
financiador 

Informes / web Responsable E&S Comunicación 

 

9. PROCEDIMIENTO PARA COMUNICACIONES EXTERNAS SOBRE ASUNTOS AMBIENTALES Y 
SOCIALES 

9.1 Canales de recepción 

FFLA mantendrá públicamente disponibles mecanismos accesibles mediante los cuales terceros 
puedan formular consultas, solicitudes de información, observaciones o preocupaciones 
relacionadas con asuntos ambientales y sociales. 

Como mínimo, se habilitarán: 

●​ Formulario web institucional para consultas, quejas o reclamos, disponible en la sección de 
Transparencia del sitio web institucional: ffla.net/es/transparencia/#consultas-formulario 

●​ Correo electrónico institucional: info@ffla.net 

Adicionalmente podrán utilizarse el teléfono institucional, comunicaciones escritas u otros 
mecanismos definidos para proyectos o territorios específicos. 

Los canales de recepción admitirán comunicaciones anónimas. FFLA no exige la identificación de la 
persona solicitante como condición para recibir, registrar y tratar una comunicación, sin perjuicio de 
que la ausencia de datos de contacto pueda limitar la posibilidad de emitir una respuesta directa. 

Los canales de recepción se difunden de manera permanente y accesible en el área de influencia de 
cada intervención, en los idiomas y formatos pertinentes, y no únicamente en el sitio web 
institucional. Su existencia se comunica al inicio de la intervención y se recuerda periódicamente 
durante su ejecución. 
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El uso de los canales de FFLA no excluye ni sustituye el acceso a los mecanismos independientes de 
reparación e integridad aplicables a la intervención ni a las instancias administrativas o judiciales que 
correspondan. 

9.2 Información mínima de registro 

•  Fecha de recepción y canal utilizado. 

•  Asunto y breve descripción de la comunicación. 

•  Proyecto, programa o proceso relacionado, cuando aplique. 

•  Tipo de comunicación. 

•  Responsable al que fue derivada. 

•  Acciones tomadas y fecha de respuesta. 

•  Estado de la comunicación. 

Los datos personales serán tratados de acuerdo con las disposiciones institucionales 
correspondientes. 

El registro de las comunicaciones externas se lleva en la hoja "Incidentes y reclamos" del Formato de 
Registro de Riesgos en la Implementación de Proyectos, de modo que exista una única bitácora 
institucional y no registros paralelos. En los casos relacionados con explotación, abuso o acoso sexual 
no se consignan nombres ni datos que permitan identificar a la persona sobreviviente: se emplea un 
código de caso y la información identificable se custodia por separado y con acceso restringido, 
conforme al enfoque centrado en la persona sobreviviente. 

9.3 Clasificación 

1. Solicitud de información.  

2. Consulta ambiental o social.  

3. Observación o recomendación.  

4. Preocupación ambiental o social.  

5. Queja o reclamo.  

6. Comunicación relacionada con integridad, ética o denuncia.  

7. Otra.  

Cuando una comunicación corresponda a una queja, reclamo, salvaguarda o denuncia de integridad, 
deberá ser derivada al mecanismo institucional correspondiente, evitando duplicar procedimientos o 
comprometer la confidencialidad del caso. 

9.4 Recepción y acuse 

Las comunicaciones recibidas deberán generar, cuando el canal y la naturaleza del caso lo permitan, 
una confirmación de recepción. 

Plazo. Acuse de recibo en un máximo de 5 días hábiles. 

9.5 Análisis y derivación 

El Responsable de Integridad realizará la clasificación inicial de las comunicaciones recibidas por el 
formulario general o por info@ffla.net y las derivará al área competente. Las comunicaciones 
relacionadas con riesgos o impactos ambientales y sociales serán remitidas al área responsable de 
gestión ambiental y social y al equipo del proyecto correspondiente. Los reportes SEAH seguirán 
exclusivamente el canal independiente y confidencial administrado por el Punto Focal SEAH. 
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9.6 Preparación y validación de respuesta 

El área técnica competente preparará los elementos requeridos para responder la comunicación. 
Cuando corresponda, Comunicación apoyará la preparación de una respuesta clara, accesible y 
adecuada al público solicitante. 

Las respuestas deberán ser revisadas por las instancias pertinentes cuando involucren información 
sensible; estén relacionadas con potenciales incumplimientos; requieran interpretación jurídica; 
involucren compromisos institucionales; o puedan tener implicaciones reputacionales, contractuales 
o de salvaguardas. 

9.7 Gestión y comunicación en situaciones de crisis 

FFLA mantendrá vigente un Protocolo Institucional de Gestión y Comunicación de Crisis, aplicable 
cuando un incidente pueda ocasionar daños graves o inminentes a personas, comunidades, al 
ambiente, a los activos o a la continuidad de las operaciones; generar amenazas contra el personal, 
socios o líderes comunitarios; comprometer información sensible; o producir atención pública o 
mediática repentina que pueda afectar la confianza y reputación institucional. 

Ante una situación de esta naturaleza, la Dirección Ejecutiva activará el mecanismo institucional 
correspondiente, conformará el equipo de gestión de crisis y designará una vocería autorizada. La 
respuesta priorizará la protección de la vida, la integridad y los derechos de las personas afectadas, y 
toda comunicación se basará en información verificada, será oportuna, clara y adecuada al contexto 
cultural y territorial. Las actuaciones se desarrollarán conforme al Protocolo Institucional de Gestión 
y Comunicación de Crisis y a los procedimientos especializados aplicables. 

9.8 Respuesta 

FFLA procurará responder dentro de un plazo razonable según la naturaleza y complejidad de la 
consulta. 

Plazo. Respuesta estándar en un máximo de 15 días hábiles. 

• Cuando no sea posible entregar una respuesta definitiva dentro del plazo establecido, se 
informará a la persona u organización interesada sobre el estado de la solicitud y, cuando sea 
posible, el tiempo estimado requerido para completarla. 

9.9 Cierre y seguimiento 

Una comunicación podrá cerrarse cuando haya sido respondida; haya sido derivada formalmente al 
mecanismo institucional competente; o se haya completado la acción requerida para su tratamiento. 
El registro deberá conservar evidencia de la gestión y estado final del caso. 

9.10 Mecanismos independientes de reparación e integridad 

FFLA informa a las personas y comunidades afectadas, desde el inicio de cada intervención y de 
manera accesible, sobre los mecanismos independientes de reparación e integridad aplicables, sus 
competencias respectivas y sus datos de contacto. No se exige agotar previamente los canales 
internos de FFLA ni se condiciona, disuade o retrasa el acceso a esos mecanismos. Ninguna persona 
podrá sufrir represalias por acudir a ellos. 

Cuando FFLA tome conocimiento de que una comunicación ha sido presentada ante alguno de estos 
mecanismos, lo registra en la bitácora institucional, lo informa a la Dirección Ejecutiva y presta la 
colaboración que le sea requerida. 

10. INFORMACIÓN CONFIDENCIAL Y EXCEPCIONES A LA DIVULGACIÓN 

FFLA podrá limitar la divulgación total o parcial de información cuando esta: 
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•  Contenga datos personales o información sensible. 

•  Pueda comprometer la seguridad o integridad de personas o comunidades. 

•  Contenga información confidencial proporcionada por terceros. 

•  Pueda afectar procesos administrativos, contractuales o legales en curso. 

•  Incluya conocimientos o información cuya divulgación requiera consentimiento previo. 

•  Pueda incrementar riesgos ambientales o sociales. 

•  Esté sujeta a obligaciones legítimas de confidencialidad. 

Toda restricción deberá aplicarse de manera justificada y procurando, cuando sea posible, 
proporcionar información parcial o agregada que permita responder al interés legítimo de los actores 
externos. 

Toda restricción a la divulgación se motiva por escrito, se registra en la bitácora institucional y se 
comunica a la persona solicitante indicando su fundamento. La confidencialidad no puede invocarse 
para omitir la divulgación de la categoría de riesgo ambiental y social de una intervención, de los 
riesgos e impactos adversos que puedan afectar a personas y comunidades, de las medidas previstas 
para gestionarlos, ni de los canales disponibles para presentar consultas, quejas y denuncias. 

11. ROLES Y RESPONSABILIDADES 

Dirección Ejecutiva 

•  Aprobar la presente Política y sus actualizaciones. 

•  Promover las condiciones institucionales necesarias para su aplicación. 

Área responsable de gestión ambiental y social 

•  Velar por la aplicación de los criterios ambientales y sociales establecidos. 

•  Validar técnicamente la información E&S que corresponda. 

•  Coordinar la respuesta a consultas o preocupaciones técnicas. 

•  Dar seguimiento a aspectos recurrentes o relevantes que puedan requerir medidas de gestión. 

Equipos de programas y proyectos 

•  Identificar información ambiental y social que deba comunicarse. 

•  Facilitar información técnica validada. 

•  Implementar los mecanismos de comunicación y participación correspondientes a cada 
proyecto. 

•  Informar sobre consultas, preocupaciones o situaciones relevantes recibidas directamente. 

Área de Comunicación 

●​ Facilitar la divulgación pública de información validada. 
●​ Adecuar contenidos a los públicos, formatos y canales pertinentes. 
●​ Mantener actualizada, en coordinación con las áreas responsables, la información pública 

correspondiente. 
●​ Apoyar el desarrollo y administración de los canales institucionales de comunicación externa. 
●​ Contribuir a que los productos comunicacionales reflejen de manera adecuada el rol y las 

responsabilidades de FFLA y de sus organizaciones socias. 

Responsable de Integridad (Especialista Administrativo y de Talento Humano) 

•  Administrar el correo info@ffla.net y los canales generales de recepción. 

•  Recibir, registrar, clasificar y custodiar las comunicaciones, manteniendo su trazabilidad hasta el 
cierre. 

 Página 10 



FFLA  |  Política y procedimiento de comunicación externa E&S 

•  Derivar cada comunicación al área competente o convocar al Comité de Ética, Género, Riesgos, 
Impactos, Salvaguardas y Quejas, según corresponda. 

• Coordinar la contratación de una función de investigación independiente cuando resulte 
necesaria. 

Punto Focal SEAH, Coordinación de Proyectos y función de Cumplimiento 

•  Administrar el formulario independiente y confidencial para reportes de explotación, abuso y 
acoso sexual (SEAH). 

•  Realizar la evaluación inicial, aplicar un enfoque centrado en la persona sobreviviente y 
convocar al Comité correspondiente cuando sea necesario. 

•  Restringir el acceso a la información identificable y mantenerla separada de la bitácora 
institucional general. 

12. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA 

FFLA podrá analizar periódicamente la información generada por los mecanismos de comunicación 
externa con el propósito de identificar: 

•  Consultas o preocupaciones recurrentes. 

•  Necesidades de información de actores externos. 

•  Oportunidades para mejorar la accesibilidad y claridad de la información. 

•  Aspectos que requieran fortalecimiento de la gestión ambiental y social. 

•  Oportunidades para mejorar procesos de participación y rendición de cuentas. 

Los aprendizajes derivados de este seguimiento podrán dar lugar a ajustes en los canales, 
procedimientos, información divulgada o en la presente Política. 

FFLA incluye en sus informes periódicos de desempeño ambiental y social a los financiadores una 
síntesis de las comunicaciones externas recibidas, su clasificación, el estado de su tratamiento, el 
cumplimiento de los plazos de acuse y respuesta, y las medidas de gestión adoptadas a partir de 
ellas. Los casos relacionados con explotación, abuso o acoso sexual se reportan de forma agregada y 
sin datos identificables. 

13. ACTUALIZACIÓN Y REVISIÓN 

La presente Política será revisada periódicamente y cuando: 

•  Se produzcan cambios relevantes en el marco institucional de FFLA. 

•  Se modifiquen los procedimientos del sistema de gestión ambiental y social. 

•  Existan cambios normativos o compromisos asumidos con financiadores. 

•  El seguimiento de su implementación identifique oportunidades de mejora. 

La revisión se realiza al menos cada tres años, con independencia de que concurra alguna de las 
circunstancias anteriores. El resultado de cada revisión se registra en el control del documento. La 
denominación, codificación y numeración definitiva de los documentos relacionados se actualizará al 
cierre del proceso institucional de elaboración y validación, sin inventar referencias provisionales. 

Toda modificación deberá seguir los procedimientos institucionales de revisión y aprobación 
correspondientes. 

14. DOCUMENTOS RELACIONADOS 

La implementación de esta Política deberá articularse, según corresponda, con los siguientes 
instrumentos institucionales y marcos externos aplicables: 

●​ Manual de Políticas Sociales y Ambientales de FFLA (2024), incluidos sus capítulos aplicables. 
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●​ Procedimiento para el Diagnóstico y la Gestión de Riesgos e Impactos Ambientales y Sociales 
de FFLA. 

●​ Herramienta para el Diagnóstico de Riesgos e Impactos Ambientales y Sociales. 
●​ Formato de Registro de Riesgos en la Implementación de Proyectos. 
●​ SOP-GOB-01 Integridad y Cumplimiento Institucional. 
●​ SOP-GOB-02 Gestión Integral y Registro de Riesgos Institucionales. 
●​ Protocolo de Prevención y Erradicación de la Discriminación, Violencia y Acoso Laboral. 
●​ Mecanismos institucionales para consultas, quejas, reclamos y denuncias. 
●​ Normas de Desempeño sobre Sostenibilidad Ambiental y Social de la Corporación Financiera 

Internacional, ND1 a ND8. 
●​ Marco legal y normativo ambiental y social del Ecuador vigente y aplicable. 
●​ Requisitos ambientales, sociales y de divulgación de los financiadores aplicables a cada 

intervención. 
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A1 ANEXO 1. FLUJO DE GESTIÓN DE COMUNICACIONES EXTERNAS E&S 

 

El siguiente flujo resume el tratamiento de una comunicación externa ambiental o social desde su recepción 

hasta el cierre: 

1 

RECEPCIÓN 
Formulario, correo u 

otro canal 

2 

REGISTRO 
Datos mínimos y 

clasificación 

3 

DERIVACIÓN 
Área competente / 

responsable E&S 

4 

ANÁLISIS 
Revisión técnica y de 

sensibilidad 

5 

RESPUESTA 
Comunicación clara y 

validada 

6 

CIERRE 
Registro de acciones y 

estado final 

 

 Derivaciones especiales 

• Si el caso corresponde a queja o reclamo, se activa el mecanismo institucional correspondiente. 

• Si corresponde a una denuncia de integridad o ética, se deriva al canal específico preservando la 

confidencialidad y, cuando aplique, el anonimato. 
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A2 ANEXO 2. REGISTRO MÍNIMO DE COMUNICACIONES EXTERNAS E&S 

 

Campo Contenido mínimo 

ID / código Identificador único del registro. 

Fecha de recepción Día en que ingresa la comunicación. 

Canal Formulario web, correo, teléfono, escrito, reunión u otro. 

Persona / organización Cuando corresponda y exista consentimiento para registrar el dato. 

Proyecto / proceso Programa, proyecto o proceso institucional relacionado. 

Tipo 
Solicitud, consulta, observación, preocupación, queja/reclamo, integridad 
u otro. 

Descripción Resumen de la comunicación recibida. 

Derivación Área/persona responsable de tratamiento. 

Acciones Medidas o gestiones realizadas. 

Fecha de respuesta Fecha de comunicación de respuesta o actualización. 

Estado Abierto, en análisis, derivado, respondido, cerrado. 

Observaciones Información complementaria relevante. 

Categoría de riesgo E&S Categoría A, B o C de la intervención relacionada. 

Norma de Desempeño relacionada ND1 a ND8 o Acción Sin Daño, cuando corresponda. 

¿Anónimo? Indica si la comunicación se presentó sin identificación. 

Fecha de acuse de recibo Fecha de la confirmación de recepción (máximo 5 días hábiles). 

Cumplimiento del plazo Indica si la respuesta se emitió dentro de los 15 días hábiles. 

Mecanismos independientes 
Indica si se informó sobre los mecanismos institucionales aplicables o si el 
caso fue presentado ante ellos. 

Restricción de divulgación 
Motivación registrada cuando se limitó total o parcialmente la 
información. 
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