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MECANISMO DE QUEJAS Y RECLAMOS
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1 Identificacion

MACRO PROCESO: Gestion Social

PROCESO: Desarrollo e implementacion de estrategias
SUBPROCESO: Mecanismo de Quejas y Reclamaciones
RESPONSABLE: Gerente Social

2 Objetivo

Proporcionar un mecanismo que detalle paso a paso el procedimiento para presentar quejas o
reclamaciones relacionadas a una obra ejecutada por el Municipio, respecto al Préstamo Marco de
Reconstruccién Post- terremoto de Manabi, Ecuador, del Banco Europeo de Inversiones.

Dar una atencidn gratuita, oportuna y transparente a situaciones que representen riesgos a la ejecucién
de las obras y prevenir situaciones de escalada o conflicto.

3 Alcance
A continuacion, el alcance de este mecanismo de Quejas y Reclamos del subproyecto de potabilizacién de
agua de Manta:

e Este mecanismo aplica para la construccién del subproyecto de potabilizacién de agua de Manta,
en Manta, la provincia de Manabi

e Las Entidades Ejecutoras y las instituciones responsables de la implementacién del subproyecto,
desempefian un rol importante en todo el proceso, desde la recepcién hasta la respuesta a los
usuarios que presentan quejas y denuncias, de tal manera a lo largo del proceso se reduzca la
posibilidad que se generen conflictos.

e Ademas, la sistematizacién de la informacion de los casos atendidos, procesados y analizados,
atendiendo los lineamientos legales y técnicos tanto en el dmbito institucional como nacional, le
permitird al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Manta y a EPAM, generar
informacién valiosa para la toma de decisiones en la construccidn o reorientacion de estrategias
que garanticen los beneficios y reduzcan los riesgos ambientales y sociales ante las quejas
expuestas por la poblacién usuaria de este mecanismo ya sea de manera verbal o escrita a través
de cualquier canal sefialado en el presente documento,

e Comprende la recepcidn, registro, procesamiento, analisis, respuesta, resolucion y seguimiento
hasta el cierre del caso.

e Las quejas y reclamaciones podran presentarse en cualquiera de las etapas de la obra
(precontractual, en ejecucién y cierre); por parte de personas que habitan cerca al lugar de la
construccion y por otros actores involucrados, que puedan verse afectados antes, durante y
después de la implementacién del proyecto.

4 Descripcion

Sistema de recepcion de quejas y reclamaciones

Recepcion: Ingreso de queja o reclamacion a través de cualquiera de los canales disponibles (buzén en
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sitio, pagina web, correo electrdnico, teléfono, oficinas y otros a definirse con el beneficiario).
Productos: Formulario de Queja y Reclamaciones, Ficha de pertinencia de quejas y reclamos, Tablas de
Referencia, Acta de Acuerdos sobre planteamiento de solucién, Formulario de seguimiento del
levantamiento de informacién adicional.

5 Consideraciones Iniciales

a)

b)

¢)

Mecanismo de quejas: Es un proceso gratuito, transparente y accesible en el que una persona
o grupo de personas podra manifestar cualquier novedad, reclamo o inquietud relacionadas a
una obra ejecutada por el Municipio, en cualquiera de sus etapas (precontractual, en ejecucion
y cierre).

Accesibilidad: El mecanismo debe ser ampliamente socializado y brindar asistencia a las partes
reclamantes que podrian presentar barreras de acceso relacionada con sus condiciones propias como
analfabetismo, informacion, temor a represalias, distancia, movilidad, etc., para lo cual existiran varios
canales de informacién presenciales, virtuales y telefénicos, en los que se podran recibir quejas o
reclamaciones de forma verbal o escrita.

Pertinencia: Se consideraran elegibles para ingresar al mecanismo de quejas a aquellos que:

. Tengan relacidn con el subproyecto.
i. Los temas que el reclamo plantea puedan ser atendidos por el mecanismo de quejas.

iii.  Elreclamante estd posicionado para presentar la queja, para lo cual debera estar relacionado
con el proyecto sea de manera directa o indirecta.

No se consideraran elegibles para ingresar al mecanismo de quejas, a aquellas que:

i. No estén relacionados con el subproyecto o su naturaleza esta fuera de lo que puede atender
el mecanismo de quejas.

Los reclamos o quejas por fallas o supresidn del servicio serdn canalizadas en coordinacidn con la EPAM, como

prestadora del servicio a través de la Oficina de Atencién Ciudadana o Servicio al Cliente.

d)

g)

h)

Legitimidad: El mecanismo debe estar respaldado por estructuras de gobernanza transparentes e
independientes que aseguren la no interferencia de ninguna de las partes en la conduccidn justa de los
procesos de reclamo.

Equidad: El mecanismo debe asegurar que las partes reclamantes puedan involucrarse en condiciones
justas, para lo cual deben tener acceso a informacidn, asesoramiento, conocimiento experto, etc.

Predictibilidad: El proceso debe ser claroy conocido, diferenciando cada etapa, sus tiempos, resultados
e instancias involucradas, asi como los resultados que podrian generarse en cada etapa. Debe contar
ademas con medios de seguimiento.

Transparencia: El mecanismo debe ser transparente en cada una de sus instancias, con énfasis en la
recepcion de las quejas y reclamaciones y en los elementos clave de sus resultados.

Compatibilidad con los derechos: El mecanismo debe garantizar que sus resultados y/o acciones




Eﬂ AGUAS | EMPRESA PUBLICA
PLAN DE MANEJO AMBIENTAL Y SOCIAL @ de MANTA | AGUAS DE MANTA

GOBIERNO AUTONOMO DESENTRALIZADO MUNICIPAL DE MANTA
compensatorias sean compatibles con los derechos humanos internacionalmente reconocidos.

i) Etapa Precontractual: dentro de la etapa precontractual se ha previsto un mecanismo exclusivo para
gue todo interesado en presentar ofertas inicialmente tenga la posibilidad de solicitar respuesta a sus
inquietudes o consultas sobre el proceso de contratacion. Posteriormente como parte del proceso se
prevé un periodo previo a la adjudicacién del contrato, para la absolucién de los posibles reclamos, los
mismos que deben realizarse por escrito e incluir toda la informacién debidamente sustentada de
acuerdo con las disposiciones establecidas en el pliego.

7)) Equipo de andlisis de quejas y reclamaciones: Grupo conformado por 2 o mas funcionarios
Especialistas o Analistas del Municipio, quienes analizardn la pertinencia y el ambito de resolucién de
una queja o reclamacién. De ser necesario, este grupo podrad incluir al equipo de Fiscalizacién de la obra
u otros.

6 Niveles de Responsabilidad

N. Rol Atribuciones y responsabilidades

e Liderar el proceso de mecanismo de quejas y reclamaciones a
nivel empresarial e interinstitucional que permita informar,
alertar y actuar ante cualquier evento o situacién que

) represente riesgos.

Gerente Social . . . L

e Construir respuestas, liderar las reuniones de negociacion con

1 actores

involucrados y formalizar acuerdos y cronogramas. El Gerente
Social podra delegar la construccién de respuesta al personal
enterreno.

e Coordinar a nivel interno y externo con las diferentes
entidades la definicidn de estrategias.

e Revisar y analizar la queja o reclamacion.
e Determinar pertinencia de la queja o reclamacion.
¢ Seleccionar dmbito y/o estrategia de resolucion.

Equipo de e Realizar el seguimiento de la queja o reclamacion.
analisis de e Informar alas partes interesadas sobre el progreso y estado del
2 quejasy caso desde su inicio hasta la resolucién.

reclamaciones . . . '
e Identificar aprendizajes derivados de los casos a fin de evaluar

la eficiencia del mecanismo.

e Reportar indicador bimensual.
o Registrar el expediente en la nube.

e Receptar y recibir cualquier novedad, queja o reclamo
relacionado con la obra a través del buzon ubicado en la obra,
Asistente Social pagina web, correo electrénico, teléfono, oficina local, oficina

matriz, Instituciones involucradas y otras definidas en conjunto
con los beneficiarios.
e Informa al Equipo de Analisis de quejas y reclamaciones
Otras areas de e Proponer estrategias de solucién en conjunto con la Gerencia
4 MTOP Social e Instituciones involucradas.
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Beneficiario
Directo

e Poner a disposicidon los canales institucionales de Servicio al
Cliente o Atencion Ciudadana.

e Informar y coordinar con el promotor, las quejas y
reclamaciones recibidas, a través de sus canales de Servicio al
Cliente o Atencién Ciudadana.

e Proponer estrategias de solucion en conjunto con otras

Instituciones involucradas.
e Ejecutar soluciones dentro del ambito de sus competencias.

GAD

e Proponer estrategias de solucion en conjunto con otras
Instituciones involucradas.

e Ejecutar soluciones dentro del dmbito de sus competencias,
conforme a las instituciones relacionadas como transporte,
movilidad, etc.

Contratista

e Contar con un punto de recepcién de quejas o reclamaciones a
través de buzdn de quejas, y personal capacitado para atencién
ciudadana.

e Proponer estrategias de solucién en conjunto con otras
Instituciones
involucradas.

e Ejecutar soluciones dentro del ambito de sus competencias.

Fiscalizador

e Informar y coordinar con el Equipo de analisis las quejas y
reclamaciones recibidas, en el sitio de la obra.

e Proponer estrategias de solucién en conjunto con otras
Instituciones
involucradas.

e Dar seguimiento a la ejecucién de las soluciones dentro del
ambito de sus competencias.

7 Canales de Atencion Disponibles

Canales Modalidad
e Buzén de Quejas y Reclamos ubicado en el sitio de la obra.
e Direccidn social del GAD Municipal de Manta
e Oficina del MTOP, Dir: Centro de Atencién Ciudadana de
Portoviejo (CAC), ubicado en la avenida 15 de abril, 2do. Piso. Verbal
Presenciales . 0 it - erbaly
e Oficina de la Secretaria de la Reconstruccion. Dir: Centro de| . .o

Atencién Ciudadanade Portoviejo (CAC), ubicado enlaavenida 15
de abril sector las 3 Marias.
e El lugar de las obras.

Virtuales

e Pagina Web del MTOP.: http://obraspublicas.gob.ec/
¢ Redes Sociales del MTOP

¢ Redes sociales de EPAM Escrita
e pagina web: www. epam.gob.ec

Telefénicos

Telf: 0962211414 atencion al cliente EPAM

Verbal

Canales de atencidn disponibles del beneficiario final

Presenciales

e Centro de Atencién Integral de Servicio al Cliente

Presencial
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e Pagina web: http://obraspublicas.gob.ec/
e Pagina web: www. epam.gob.ec
Virtuales e atencionalcliente@epam.gob.ec Virtual
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8 Instituciones Participantes

ey

EJECUTOR - PROMOTOR

Secrataria AD-Hoo

Benefickarhs final -Co efecuton
GADMANTA
Direoclén particpacidn dudadana
Diregcidn Fiscallzacian

MTOR ‘ f—i

Beneficiariofinal
Administrador del servicio
EPAM

-

CONTRATISTA
. FISCALZADOR —p Frofesional socio ambisntal
Firma adjudicataria del contrata | Resldente en obra |

| |

9 Normas Generales de Aplicacion

9.1 Base Legal

Nombre del
documento

Articulo o contenido

Contrato de
Financiacion BEI- Min
de Finanzas

Obligaciones relativas al Proyecto. El Acreditado debera... (iii) establecer un
mecanismo de queja a satisfaccién del Banco. Un mecanismo de queja es un
proceso formal de queja (judicial / no judicial) en Ecuador que puede ser utilizado
por individuos, trabajadores, comunidades y / o organizaciones de la sociedad civil
que consideren estar afectadas adversamente por un Proyecto Final.

Book_Environmental_
and_Social_Practices
_Handbook_BEI

Contiene normas medioambientales y sociales del BEI, asi como 10 estandares con
su propia normativa a cumplir de acuerdo con las directivas, tratados y convenios
internacionales en materia ambiental y social.

“Standard 10 PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES”, Establecer y mantener,
un didlogo constructivo entre el promotor, las poblaciones afectadas y otras partes
interesadas a lo largo del ciclo de vida del proyecto; Asegurar que todas las partes
interesadas estén debidamente identificadas e involucradas; Involucrar a las partes|
interesadas en el proceso de informacién, el mecanismo de participacion y las
consultas, de manera adecuada y eficaz durante todo el ciclo de vida del proyecto,
de conformidad con los principios de participacién publica, no discriminacion vy
transparencia;
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Art. 57.- Se reconoce y garantizard a las comunas, comunidades, pueblos y
nacionalidades indigenas, de conformidad con la Constituciéon y con los pactos,
convenios, declaraciones y demds instrumentos internacionales de derechos
humanos, los siguientes derechos colectivos: Numeral 8. Conservar y promover
sus practicas de manejo de la biodiversidad y de su entorno natural. El Estado
establecerd y ejecutard programas, con la participacién de la comunidad, para
asegurar la conservacién y utilizacidn sustentable de la biodiversidad.

Art.61.- Derechos de participacion. - Numeral 2. Participar en asuntos de interés
publico.

5. Fiscalizar los actos del poder publico.

Art.66.- Derechos de libertad. - Numeral. 23. El derecho a dirigir quejas vy
peticiones individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencién o
respuestas motivadas. No se podrd dirigir peticiones a nombre del pueblo.

Art. 215.- La Defensoria del Pueblo tendrd como funciones la proteccién y tutela
de los derechos de los habitantes del Ecuador y la defensa de los derechos de las
ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais. Seran sus atribuciones,
ademas de las establecidas en la ley, las siguientes:

1. El patrocinio, de oficio o a peticidon de parte, de las acciones de proteccion,
habeas corpus, acceso a la informacién publica, hdbeas data, incumplimiento,

accion ciudadana y los reclamos por mala calidad o indebida prestacién de los
servicios publicos o privados.

Eje 1. Objetivo N.2: Afirmar la interculturalidad y plurinacionalidad, revalorizando
Plan Nacional de las identidades.
Desarrollo 2017-2021 [Eje 3. Objetivo N.7: Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al

servicio de la ciudadania
N.8: Promover la transparencia y la corresponsabilidad para una nueva ética social.

Constitucion de la
Republica del
Ecuador

9.2 Politicas

a) La Gerencia Social del MTOP. sera la responsable de la recepcién gestién y seguimiento de las
quejas o reclamaciones.

b) La atencién y resolucidon de la queja o reclamacién se realizara de forma coordinada con las
instituciones involucradas, de acuerdo con el nivel de responsabilidad del asunto.

¢) El mecanismo deberd ser amplio y oportunamente socializado con los actores involucrados y
difundido através de los medios y canales institucionales de informacién.

d) El mecanismo serd gratuito, transparente, accesible, inclusivo, y no discriminatorio para los
reclamantes, por lo que se tomaran en cuenta factores culturales, socioecondmicos y condiciones
de salud, edad y género para el ingreso de informacién y respuestas emitidas por parte de la
empresa.

e) Las quejan podran ser ingresadas de manera escrita o verbal, de forma presencial, virtual o
telefénica. Se podran recibir quejas andnimas; sin embargo, para el seguimiento a la respuesta el o
los reclamantes deberan mantener el contacto para conocer la respuesta a su requerimiento.

f) Elpersonalinvolucrado en el mecanismo debera estar capacitado por MTOP para recibir, gestionary
responder quejas y reclamaciones con oportunidad, responsabilidad e imparcialidad.

g) Eltiempo de respuesta o primer contacto se realizara dentro de las 24 horas siguientes al ingreso
de la queja o reclamacién con el fin de evitar posibles conflictos.

h) Se debe mantener contacto periddico con el o los reclamantes hasta el cierre de la queja o reclamacién.

i) Escalar de manera oportuna a otras instancias de la empresa o a las instituciones responsables de
la solucién de la queja o reclamacion.

7)) De acuerdo al ambito de solucidn elegido, se va a procurar que las soluciones sean construidas de
forma participativa y consensuadas con el/los reclamante/s.
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El MTOP determinara la pertinencia de la queja o reclamacién y la estrategia de solucién y
capacidad de intervencidon de solucidon de una queja o reclamo, incorporando la coordinacién
interinstitucional para su abordaje.
Todas las quejas o reclamaciones deberan ser registradas en una matriz de seguimiento, asi como
también se registrara un expediente con las herramientas utilizadas en cada caso.
Por ninguna razdn existira por parte de laempresa o instituciones involucradas represalias contra un
reclamante y/o persona que haya realizado una queja o reclamacién.
En casos de que no se pueda atender una queja o reclamo a través de este mecanismo, se debe
brindar informacidon sobre las instancias superiores de resoluciéon de conflictos disponibles en el
pais (mecanismos judiciales y administrativos) y no impedir el acceso a éstos.
Paralelamente, los resultados o productos obtenidos por la ejecucién del proceso deben ser
plasmadas en los formatos y matrices.
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informe

Analisis mediante correo institucional.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad Tiempo de respuesta  |[Documento/Registr
o
Fiscalizador Recibir a través del buzén en la obra, pagina web, [EIl receptor de la queja Formulario de
Receptar queja Administrador web  [orreo electrénico, teléfono, oficina local, empresa [deberd informar a través [quejas v
o reclamacidn . . . publica MTOP, instituciones relacionadas y otras |del formulario [reclamaciones.
Asistente Social Analista a L . . )
Técnico Social definidas con los beneficiarios cualquier novedad, |correspondiente en un |Constancia de
queja o reclamo relacionado con la obra. plazo no mayor a 4 horas. |recepcidn.
. . . L . L . . ._ [Matriz de
Registro queja o asi Social Ingresa informacion sobre queja o reclamacién en [Quien registra la queja imiento d
S . o . . . seguimiento de
reclamacion e .5|ste.nte ocia / matriz de seguimiento e informa a la Equipo de |debe informar g.
Fiscalizador quejas 'y

inmediatamente a la

Equipo de andlisis.

reclamaciones

¢éEs de facil

Sl: Ir a la actividad 3.

comunidad? La gravedad del alegato y el perfil pubico
del tema. Se podrd incluir al equipo de fiscalizacién de
ser

3 solucién? No: Ir a la actividad 4.
Ejecutar la solucién Sila so!ucién ala que.ja. o rec.Iamac.ién se pue.de realizérlnmediata
4 a través de una actividad inmediata, se ejecutard in
situ.
El Equipo de analisis y reclamaciones estard
conformado por al menos dos Especialistas vy
Analistas Sociales, quienes identificaran a todas las o
Revisar y analizar la partes involucradas, se verificaran y aclararan los La . _E(?Uipc_’ de anzf\I|S|s Ficha de
queja o reclamacién [Equipo de andlisis de quejas [asuntos planteados en la queja o reclamacion vy si emitira la ficha de quejas y pertinencia de
Y determinar |y reclamaciones existen otras partes interesadas ademds de el o los reclamos receptados en un quejas y reclamos
pertinencia reclamantes. Se analizard las opciones de solucién [P1az0 no mayor a 24 -horas | oo iados Tablas
planteadas por las partes. ¢ Cudles son los potenciales de recibida la queja. de referencia
5 impactos en el proyecto, en los reclamantes o la

necesario.

PMAS DE CONSTRUCCION

14
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Se seleccionara uno de los 4 ambitos: El tiempo de respuesta
Seleccionar ambito |[Equipo de anadlisis de quejas 1. La institucién u organizacidn propone una |[dependerd de la
y estrategia de |y reclamaciones solucién. complejidad de la queja o
resolucidn 2. Lainstitucién u organizacién y la comunidad |reclamo, y de las

o el reclamante deciden conjuntamente alternativas de solucion,
pero el contacto con el
Actividad Responsable Descripcion de la actividad Tiempo de respuesta  |[Documento/Registr
o

3. Lainstitucion u organizacion y la comunidad reclamante sera
o el reclamante apelan a un tercero que serd [permanente. Si la
quien decida presentacion de la queja o
4. La institucion u organizacién emplean [reclamo es de manera
practicas tradicionales formal se debers
ése puede responder de la misma

solucionar la quejao
reclamaciéon con el
Ambito escogido?

Sl: Ir a la actividad 6.
No: Ir a la actividad 5.

forma, en los plazos que
determina la ley.

Construir
Respuesta

Gerente Social Entidades
involucradas
Persona
mediadora

o entidad

En funcién a la informacion y con las opciones de
resolucién generadas por la Equipo, se emitird un
pronunciamiento de las partes involucradas (MTOP a
través del Gerente Social, entidades involucradas, el
reclamante y/o entidad mediadora en donde se fijara
de ser necesario un cronograma.

éSe cumplieron los
acuerdos de solucion
de la queja o
reclamacion?

Sl: Ir a la actividad 7.
No: Ir a la actividad 6.

Acta de acuerdos
sobre el
planteamiento de
solucién a la queja
o reclamacion

receptada
Cronograma

PMAS DE CONSTRUCCION

14
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Se realizara el seguimiento e informara a todos los
interesados sobre el estado y el progreso del caso Formulario de
desde su inicio hasta la resolucién. Seguimiento  del
Seguimiento . . . Seidentificaran los aprendizajes derivados de los casos| Levantamiento de
de quejas vy Equipo de fanaI|S|s de quejas a fin de evaluar la eficiencia del mecanismo y se informacion
reclamaciones y reclamaciones reportard bimensual el nimero de quejas receptadasy adicional
9 gestionadas. Paralelamente se registrard un reporte Ficha de
semanal en la Nube, que permitird analizar el tiempo cumplimiento del
de respuesta y solucién de casos. indicador

PMAS DE CONSTRUCCION 14
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11 Indicadores del proceso

Nombre del Responsable

L, , . Frecuencia de [Fuente de informacidn / captura
No. Descripcion Formula de calculo de la / cap

Indicador . . medicion de datos
medicion
Quejas y Mide el porcentaje (Numero. de quejas o ) _ . .
reclamacione de gestion de quejas reclamaciones Gerencia Bimensual Nube de MTOP Gerencia Social
1 s gestionadas y reclamaciones gestionadas/ Social

Nimero de quejas o
reclamaciones recibidas)
*100

PMAS DE CONSTRUCCION 14
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12 Documentos/Formatos

N. Cédigo Nombre

1 GSO-03-04-EOR1 Formulario de quejas y reclamaciones. Constancia de recepcion

] GSO-03-04-FOR2 Matriz de seguimiento de quejas y reclamaciones

3 GSO-03-04-FOR3 Ficha de pertinencia de quejas y reclamos

4 GSO-03-04-FOR4 Tablas de Referencia

5 GSO-03-04-FOR5 Actas de Acuerdos sobre planteamiento de solucién

5 GSO-03-04-FOR6 Formulario de seguimiento del levantamiento de informacion
adicional.
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Za

AGUAS
de MNTA

13.1 ANEX FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

CONSTANCIA DE RECEPCION

FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

DATOS GENERALES
FECHA / / CODIGO
CANTON

PARROQUIA

POBLACION

PROYECTO REFERENCIA

DATOS DEL RECLAMANTE
NOMBRE:

COMUNIDAD

PERSONA NATURAL

PERSONA JURIDICA

ASOCIACION

COMITE BARRIAL

OTRO, ESPECIFIQUE

RELACION CON PROYECTO

EDAD

[DATOS DE QUIEN RECEPTA LA QUEJA O RECLAMACION

INOMBRE
INSTITUCION

CARGO

MEDIO POR EL QUE SE RECEPTA LA QUEJA O RECLAMO
VERBAL FORMULARIO
TELEFONICO CARTA

CORREO ELECTRONICO OTRO

INFORMACION RELEVANTE
DETALLE DE LA QUEJA

PERSONAS INVOLUCRADAS EN LA QUEJA
INOMBRE CARGO / REFERENCIA

EMPRESA PUBLICA
AGUAS DE MANTA

PMAS DE CONSTRUCCION
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INOMBRE OBSERVACIONES CARGO / REFERENCIA

OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA EL ANALISIS DE LA QUEJA O RECLAMO

CONSTANCIA DE RECEPCION

CODIGO CANTON
FECHA PARROQUIA POBLACION
INOMBRE DEL O LA RECLAMANTE

INOMBRE DE QUIEN RECEPTA LA QUEJA O RECLAMO

INOTA: Su reclamo serd ingresado en el sistema maximo 24 horas después de

presentado.
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13.2 FICHA DE PERTINENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS

TABLAS DE REFERENCIA

DATOS GENERALES

FECHA CANTON CcODIGO
PARROQUIA
POBLACION

PROYECTO REFERENCIA

REFERENCIA PARA ASIGNAR CALIFICACION Y CALIFICACION OTORGADA

CALIFICACION
a. Potencial impacto en la comunidad y/o en el proyecto OTORGADA A LA

QUEIAO
CRITERIOS CALIFICACION RECLAMO

Potenciales impactos positivos, o negativos de corto
plazo, facilmente reversibles y de baja intensidad en la
comunidad y/o en el proyecto

[Potenciales impactos negativos de corto plazo, intensidad
moderada y reversibles en el mediano o largo plazo en la
comunidad y/o en el proyecto

Potenciales impactos negativos permanentes, de alta
intensidad, irreversibles o de dificil reversion en la
comunidad y/o el proyecto

b. Potencial impacto en el bienestar o en la seguridad de una persona o un CALIFICACION
orupo OTORGADA A LA

QUEJAO
CRITERIOS PUNTAJE RECLAMO

Riesgo medio de impacto negativo en la seguridad o 1
bienestar de una persona o grupo social

Riesgo bajo de impacto negativo en la seguridad o 2
bienestar de una persona o grupo social

Alto riesgo de impacto negativo en la seguridad o 3
bienestar de una persona o grupo social

PMAS DE CONSTRUCCION 22
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CALIFICACION
c. Gravedad del alegato OTORGADA A LA
QUEJAO
CRITERIOS PUNTAJE RECLAMO
El alegato no incluye ningun elemento considerado como 1
infraccion o delito
El alegato incluye denuncias de actividades o perjuicios 2
que son considerados como infracciones
El alegato incluye denuncias de actividades o perjuicios 3
que son consideradas como delitos
CALIFICACION
d. Perfil pl:lbllCO del tema OTORGADA A LA
QUEJAO
CRITERIOS PUNTAJE RECLAMO
Perfil bajo, informacion se maneja inicamente a nivel 1
local
Perfil medio, potencial escala a nivel nacional 2
Perfil alto, potencial escala a nivel internacional 3
NIVEL DE GRAVEDAD DE ACUERDO AL PUNTAJE OBTENIDO NIVEL DE
GRAVEDAD DE LA
INIVEL DE QUEJAO
[PUNTAJE OBTENIDO GRAVEDAD RECLAMO
Dela4d Bajo
De 5ag Medio
De 10a 12 Alto

FICHA DE PERTINENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS RECEPTADOS

DATOS GENERALES

FECHA CANTON / / CODIGO
PARROQUIA

POBLACION

PROYECTO REFERENCIA

PMAS DE CONSTRUCCION
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INFORMACION RELEVANTE

DETALLE DE LA QUEJA O RECLAMACION

PERSONAS INVOLUCRADAS EN LA QUEJA

INOMBRE CARGO / REFERENCIA
INOMBRE CARGO / REFERENCIA
(OBSERVACIONES

DEPARTAMENTOS / FUNCIONARIOS INVOLUCRADOS

TEMATICA

[DEPARTAMENTO
RESPONSABLE

FUNCIONARIO DELEGADO

EVALUACION

DELEGADO LIDER DE LA

ANALISIS GENERAL (EQUIPO)

El reclamo tiene relacion con el
[proyecto SI

 Los temas que plantea el reclamo pueden
ser atendidos por este
mecanismo? SI

(El reclamante estd posicionado para
presentar la queja o reclamo?

SI

NO

NO

NO

(OBSERVACIONES

DEPARTAMENTO

PMAS DE CONSTRUCCION
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ANALISIS POR DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO:
ES ELEGIBLE ,
oL SI \ JUSTIFICACION (REFERENCIAR DESCARGOS)
NO L]
RESPONSABLE DEL ANALISIS
NOMBRE FIRMA
DEPARTAMENTO: E‘
ES ELEGIBLE EL
RECLAMO NO || JUSTIFICACION (DEBE REFERENCIAR DESCARGOS)
RESPONSABLE DEL ANALISIS
NOMBRE FIRMA
DEPARTAMENTO: 5! L]

NO
ES ELEGIBLE EL ‘ ‘

RECLAMO

RESPONSABLE DEL ANALISIS

NOMBRE FIRMA

RESULTADO DEL ANALISIS
Toda vez se ha realizado el analisis general y por cada uno de los departamentos

involucrados, se considera que el reclamo es:

Elegible, por lo que seguira el proceso previsto para su resolucion

NO Elegible, por lo que se rechaza el reclamo y se informa al reclamante

RESPONSABLE DE LA EVALUACION:

NOMBRE FIRMA
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A

TABLAS DE REFERENCIA

DATOS GENERALES

FECHA CcODIGO

CANTON PARROQUIA POBLACION

PROYECTO REFERENCIA

REFERENCIA PARA ASIGNAR CALIFICACION Y CALIFICACION OTORGADA

CALIFICACION
a. Potencial impacto en la comunidad y/o en el proyecto OTORGADA A LA

QUEJA O
CRITERIOS CALIFICACION RECLAMO

Potenciales impactos positivos, o negativos de corto plazo,
facilmente reversibles y de baja intensidad en la comunidad
y/o0 en el proyecto

Potenciales impactos negativos de corto plazo, intensidad 2
moderada y reversibles en el mediano o largo plazo en la
comunidad y/o en el proyecto

Potenciales impactos negativos permanentes, de alta
intensidad, irreversibles o de dificil reversion en la
comunidad y/o el proyecto

b. Potencial impacto en el bienestar o en la seguridad de una persona oun CALIFICACION
orupo OTORGADA A LA

QUEJAO
CRITERIOS PUNTAJE RECLAMO

Riesgo medio de impacto negativo en la seguridad o
bienestar de una persona o grupo social

Riesgo bajo de impacto negativo en la seguridad o 2
bienestar de una persona o grupo social

Alto riesgo de impacto negativo en la seguridad o bienestar 3
de una persona o grupo social
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CALIFICACION
. Gravedad del alegato OTORGADA A LA
QUEJAO
CRITERIOS PUNTAJE RECLAMO
El alegato no incluye ningun elemento considerado como 1
infraccion o delito
El alegato incluye denuncias de actividades o perjuicios b
que son considerados como infracciones
El alegato incluye denuncias de actividades o perjuicios 3
que son consideradas como delitos
CALIFICACION
d. Perfil pﬁbllCO del tema OTORGADA A LA
QUEJAO
CRITERIOS PUNTAJE RECLAMO
. . . . . . 1
Perfil bajo, informacion se maneja tinicamente a nivel local
Perfil medio, potencial escala a nivel nacional 2
Perfil alto, potencial escala a nivel internacional 3
NIVEL DE GRAVEDAD DE ACUERDO AL PUNTAJE OBTENIDO NIVEL DE
GRAVEDAD DE
INIVEL DE LA QUEJAO
PUNTAIJE OBTENIDO GRAVEDAD RECLAMO
Dela4d Bajo
De5ag Medio
De 10a 12 Alto

EMPRESA PUBLICA
AGUAS DE MANTA

PMAS DE CONSTRUCCION
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13.3 ACTAS DE ACUERDOS SOBRE
PLANTEAMIENTO DE SOLUCION

ACTA DE ACUERDOS SOBRE PLANTEAMIENTO DE SOLUCION A LA QUEJA O
RECLAMACION RECEPTADA

DATOS GENERALES
FECHA / / CODIGO

CANTON

PARROQUIA

POBLACION

PROYECTO REFERENCIA

DATOS DEL RECLAMANTE

NOMBRE:

PERSONA NATURAL COMUNIDAD

PERSONA JURIDICA ASOCIACION

COMITE BARRIAL FUNCIONARIO
OTRO, ESPECIFIQUE

RELACION CON PROYECTO EDAD

INFORMACION RELEVANTE
DETALLE DE LA QUEJA

PERSONAS INVOLUCRADAS EN LA QUEJA

INOMBRE CARGO / REFERENCIA
INOMBRE CARGO / REFERENCIA
OBSERVACIONES
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PROPUESTA DE SOLUCION PLANTEADA

ACCIONES A LLEVARSE A CABO RESPONSABLES
ACUERDOS LOGRADOS

[ACUERDOS |RESPONSABLES
OBSERVACIONES

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD Y ACEPTACION DE LAS PARTES

INOMBRE DEL RECLAMANTE FIRMA
[NOMBRE DEL REPRESENTANTE INSTITUCIONAL FIRMA
FECHA

PMAS DE CONSTRUCCION 28



(2 AGUAS

s
PLAN DE MANEJO AMBIENTAL Y SOCIAL dem
GOBIERNO AUTONOMO DESENTRALIZADO MUNICIPAL DE MANTA
13.4 FORMULARIO DE SEGUIMIENTO DEL

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION ADICIONAL.

FORMULARIO DE SEGUIMIENTO DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

ADICIONAL

EMPRESA PUBLICA
AGUAS DE MANTA

DATOS GENERALES
FECHA / /  CODIGO
CANTON

PARROQUIA

POBLACION

PROYECTO REFERENCIA

INFORMACION ADICIONAL QUE SE REQUIERE LEVANTAR

FUENTE PREVISTA RESPONSABLE DEL

DETALLE ‘T LEVANTAMIENTO
1.
D.
3.
4.
5.
6.
VERIFICACION DE INFORMACION LEVANTADA
DETALLE DE INFORMACION REQUERIDA LEVANTADA
1. SI

NO
D. SI

NO
3. SI

NO
4. SI

NO

PMAS DE CONSTRUCCION
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MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

- Cantén o Personal o . Medio de [ Nombre del . Correo Reasignado Fecha de
Fecha Provincia . Proyecto . ingreso de la Tematica Teléfono P Estado
comunidad Colectiva reclamante electronico a: contacto

queja
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