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Tabla 1.

Resumen de los niveles de recepcion del procedimiento

llustracion 1. Procedimiento de reparacion de reclamaciones segun Niveles

Siglas

CBCRS  Comision Binacional de la Cuenca del Rio Sixaola
CRR Comite de Reparacion de Reclamaciones

CLPI Consentimiento libre, previo e informado

EGP Especialista en Genero y Participacion

EIAS Evaluacion del Impacto Ambiental y Social

ESMF Marco de Gestion Ambiental y Social

ESMP Plan de Gestion Ambiental y Social

FMAM  Fondo para el Medio Ambiente Mundial (GEF, por sus siglas eninglés)
GIRH Gestion Integrada de los Recursos Hidricos

GEF Global Environment Facility (FMAM, por sus siglas en espanol)
MRA Mecanismo de Reparacion de Agravios

OET Organizacion para Estudios Tropicales

PPPI Plan de Participacion de Partes Interesadas

PNUD Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
PRODOC Documento de Proyecto

SES Estandares Sociales y Ambientales

SESA Evaluacion Estrategica Ambiental y Social

SESP Procedimiento de Diagnostico Social y Ambiental
SGC Sistema de Gestion de Casos

SRM Mecanismo de Respuesta para Actores Clave

UGP Unidad de Gestion del Proyecto
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Contexto del Proyecto
Conectando Comunidades y Ecosistemas - Cuenca Binacional del Rio Sixaola

Implementado porelProgramadeNaciones Unidas parael Desarrollo (PNUD) y ejecutado por laOrgani-
zacionparaEstudios Tropicales (OET), elProyecto *HacialaGestionIntegradade losRecursosHidricos
(GIRH) transfronterizos de la Cuencadel Rio Sixaola compartida por CostaRicayPanama” se enmarca
en la ventana de financiacion de Aguas Internacionales del Fondo para el Medio Ambiente Mundial
(FMAM) - GEF por sus siglas eninglés .

DivulgadocomoProyectoConectandoComunidadesyEcosistemas-CuencaBinacionaldelRioSixao-
la, busca crear condiciones de largo plazo para una mejor gobernanza compartida de la cuenca, con
informacion oportuna para la Gestion Integrada de los Recursos Hidricos en la Cuenca Binacional
del Rio Sixaola entre CostaRicay Panama. Contribuira areducir lacontaminacion por agroquimicos
y los riesgos asociados a las inundaciones periodicas en la cuenca.

El Proyecto pretende:

(1) Desarrollar un proceso participativo para generar un diagnostico integrado sobre la
situaciénactualdelacuencabinacional (Analisis Transfronterizo, AT) y uninstrumento formal
vinculante adoptadoporambospaisesparatrabajo conjuntoenlaproximadecada (Programa
de Accion Estratégica, PAE)

0 Implementartresproyectospilotoparageneraraprendizajeentemasclave (practicsagricolas
sostenibles, restauracionderiberasparareducir laerosion, plataformadedialogoentre multi-
ples partes interesadas

(I) Construir un sistema binacional de alerta temprana y monitoreo, con enfoques
innovadores y participacion ciudadana para fortalecer la capacidad de las comunidades y

(IV) Generar informacion relevante para la GIRH para todas las partes interesadas.

Los beneficios generales se demostraran a traves de:

|) Una mayor cooperacion regional,

Una mayor proteccion de la biodiversidad de importancia mundial,

La reduccion de la contaminacion transfronteriza y terrestre de los ecosistemas marinos,
Y la reduccion del riesgo de inundaciones y la adaptacion al cambio climatico basada enlos

ecosistemas:

~ —

=

Documento de Proyecto (PRODOC). Disponible en:
1https:/lwww.cr.undp.org/content/costarica/es/homel/library/6373-prodoc-iwrm-sixaola.ntml
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Todo esto, desde y para una participacion decidida, comprometida e integradora de las poblaciones
de la Cuenca del Rio Sixaola, integradas por pueblos indigenas, afrodescendientes, mujeresrurales,
organizacionesproductoras, qguesustentansuviday produccionalrededordelrecursohidricoylages-
tion de la tierra. Las acciones respetaran el principio de Consentimiento libre, previo e informado
(CLPI), derecho de los pueblos indigenas.

Introduccion al Mecanismo de Reparacion de Agravios

Este Mecanismo de Reparacion de Agravios se plantea de acuerdo con el Plan de Participacion de
Partes Interesadas (PPPI) establecido para el proyecto "Hacia la Gestion Integrada de los Recursos
Hidricos (GIRH) transfronterizos de la Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Rica y Panama'’,
y en relacionconlosestandaresdel PNUDYy las salvaguardas socialesy ambientales (SES). Suobjetivo
es garantizar que las personas, los pueblos vy las comunidades afectadas por el proyecto, tengan
acceso aprocedimientos adecuados deresolucion de reclamaciones que permitan escuchary abor-
dar las quejas y controversias relacionadas con el proyecto?

Este documento se diseno teniendo en cuenta las notas orientativas del ‘Mecanismo de Respuesta
paraActores Clave: Presentacion generaly orientacion”y de la Orientacion Complementaria del "Me-
canismo de Reparacion de Agravios” del PNUD. El presente Mecanismo contiene el procedimiento
interno y externo para complementar la participacion proactiva de las partes interesadas a lo largo
del ciclo del Proyecto Conectando Comunidades y Ecosistemas.

Se reconoce que ‘la participacion efectiva de los actores clave crea oportunidades para resolver
problemasque, delocontrario, causarianconflictos. Alquedar sinsolucion, losproblemasimportantes
pueden empeorar y generar disputas que retrasen el avance de un proyecto, aumenten sus costos
e incluso lo detengan”’

Objetivo

Brindar a las partes interesadas un mecanismo para interponer quejas o reclamos como conse-
cuencia de la implementacion del Proyecto Conectando Comunidades y Ecosistemas - Cuenca
Binacional del Rio Sixaolagegistrando, dando seguimiento y ofreciendo a las partes interesadas la
atencion y debida solucion ante inconformidades.

2 En el dmbito de la resolucion de conflictos, un “reclamo” se entiende por lo general como la percepcion de una de las partes (individuo,
grupo u organizacion) de que se le ha perjudicado o tratado en forma injusta o que enfrenta riesgos de trato injusto o perjuicio de otra de
las partes. Una “reclamacion” es la comunicacion explicita de un reclamo a una de las partes, a quien la parte reclamante considera como
responsable, y/oaotros.Una‘controversia’esundesacuerdoentredosomaspartesacercadeuntemaosituacion.Puedensurgirreclamos, re-
clamaciones y controversias por la inquietud sobre la existencia de, o el potencial de, perjuicios o injusticiaga causa, naturalezay
grado del perjuicio o la injusticia real o potencialdas acciones que se van a efectuar para eliminar o reducir el perjuicio o la injusticia real o
potencial@y/o las acciones que se van a realizar para corregir 10s perjuicios o las injusticias ocasionadas. PNUD. Mecanismo de respuesta
para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).

3 PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014)
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Alcance del Mecanismo

El mecanismo se pone a disposicion de cualquier persona o grupo de personas que se consideren
afectadas negativamente (personalmente, a su comunidad o al ambiente) por este Proyecto, o que
corran el riesgo de sufririmpactos adversos, para que puedan presentar una reclamacion: Silasy los
solicitantes desean, pueden mantener su identidad confidencial durante la evaluacion inicial. Pero
es posible gue las personas solicitantes no puedan mantener el anonimato mientras participan en el
proceso de resolucion del conflicto” Esto Ultimo, en caso de que la reclamacion tenga que ver con
controversias que incluyan un proceso de Resolucion de conflictos entre partes interesadas en el
proyecto.

Para PNUD y OET es claro que los Mecanismos de Reparacion de Agravios (MRA) estan destinados
a complementar, no a reemplazar, los canales legales formales para gestionar las quejas (por ejem-
plo, el sistema judicial, los mecanismos de auditoria de la organizacion, etc.). Las partes interesadas
siempre tienen la opcion de utilizar otras alternativas mas formales, incluidos los recursos legales.

Es importante enfatizar que los MRA no pretenden reemplazar las instancias del Poder Judicial u
otras formas de recurso legal. La existencia de un MRA no debe impedir que los ciudadanos o las
comunidades persigan sus derechos e intereses en cualquier otro foro nacional o local, y no se debe
exigir a los ciudadanos que utilicen los MRA antes de buscar reparacion en los tribunales, procedi-
mientos legales administrativos u otros procedimientos formales de resolucion de disputa.®

Este Mecanismo esta disenado para laresolucion colaborativa de problemas entre las partes intere-
sadas en el proyecto. Las quejas que alegan corrupcion, coercion o violaciones importantes y siste-
maticas de derechos y/o politicas, normalmente se remiten a los mecanismos de rendicion de cuen-
tas de la organizacion o a los 6rganos administrativos o judiciales para una investigacion formal,’
que no compete a este Organo resolutorio.

Principios rectores del Mecanismo’

Legitimidad: permitir la confianza de todas las partes interesadas para cuyo uso esta destinado y
serresponsable de la conducta justa de los procesos de reclamacion.

Accesibilidad: debe ser conocido por todas las partes interesadas para cuyo uso esta destinado, y
brindar asistencia adecuada para aquellas que pueden enfrentar barreras particulares para el
acceso.

“ PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).

® Social & Enviromental Compliance Unit (SECU). Stakeholder Response Mechanism. PNUD. Brochure SP. 2015,
& PNUD. Orientacion complementaria: Mecanismo de Reparacion de Agravios. (2017).

7 PNUD. Orientacion complementaria: Mecanismo de Reparacion de Agravios. (2017).

¢ PNUD. Orientacion complementaria: Mecanismo de Reparacion de Agravios. (2017).
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Predictibilidad: proporcionar un procedimiento claro y conocido con un marco de tiempo indicativo
para cada etapa, y claridad sobre los tipos de procesos v resultados disponibles y los medios para
monitorear la implementacion.

Equidad: garantizar que las partes agraviadas tengan un acceso razonable a las fuentes de informa-
cion, el asesoramiento y la experiencia necesarias para participar en un proceso de queja en termi-
NOS justos, informados y respetuosos.

Transparencia: mantener a las partes informadas sobre una queja y su progreso, y proporcionar
suficiente informacion sobre el desempeno del mecanismo para generar confianza en su efectivi-
dady satisfacer cualquier interes publico en juego.

Compatibilidad con los derechos: estos procesos son generalmente mas exitosos cuando todas las
partes acuerdan gque los resultados son consistentes con los derechos nacionales e internacional-
mente reconocidos.

Permitir el aprendizaje continuo: aprovechar las medidas pertinentes para identificar lecciones para
mejorar el mecanismo y prevenir futuras quejas y danos.

Basado en la participaciony el dialogo: consultar alos grupos de interés para cuyo uso esta destina-
do, sobre su diseno y desempeno, y centrandose en el dialogo como medio para abordar y resolver
las quejas.

Requisitos para el uso del Mecanismo

Para usar el Mecanismo se debe cumplir con los siguientes requisitos:

- Tener relacion directa con el proyecto “Hacia la Gestion Integrada de los Recursos  Hi-
dricos (GIRH) transfronterizos de la Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Ricay
Panama"

- Explicar de que modo las personas solicitantes experimentan o podrian experimentar
Impactos socioeconomMIcos 0 ambientales adversos a causa del Proyecto.

Indicar los pasos que ya se han tomado para intentar resolver las reclamaciones o con-
+  troversias, como el dialogo con alguna de las partes involucradas o con las personas
responsables del proyecto.

Representacion en la presentacion de una solicitud: las solicitudes pueden ser presentadas por una persona
representante autorizada, en nombre de un individuo © grupo que crean que estan o podrian estar afectadas
por el Proyecto. Las personas u organizaciones que actuen como representantes deben incluir documenta-
cion que confirme que los actores en cuestion han solicitado su representacion. Al trabajar con representan-
tes autorizadas, en sus respuestas a las solicitudes, el Proyecto se reserva tambien la posibilidad de comuni-
carse de forma directa con estos actores?®

9 Apartado adaptado seguin PNUD. Mecanismo de respuesta para 10s actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
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Exclusiones en el uso del mecanismo

. Solicitudes que las instancias resolutorias del mecanismo consideren fraudulentas o mali-
ciosas.

. Solicitudes que se relacionen con adquisiciones o empleos del Proyecto.

. Solicitudes en relacion con otros proyectos de la zona, donde este es uno entre varios y no
es responsable de las cuestiones especificas que surjan de la accion de otras organizacio-
nes en campo.

. Solicitudes de personas 0 grupos que ya hayan presentado la misma reclamacion respecto
del mismo Proyecto y que hayan recibido respuesta del Mecanismo, a menos que se dispon-
ga de nueva informacion importante o que se haya producido un cambio notable en las
circunstancias.”

Funcionamiento del Mecanismo de Reparacion de Agravios

El MRA integra varios niveles para la recepcion, evaluacion y gestion de soluciones sobre las recla-
maciones o quejas que surjan y que estén dentro del ambito del Proyecto. Consta de cuatro (4)
niveles de atencion, recepcion y resolucion con directrices y figuras encargadas especificas para
cadaunodeellos. Enestos niveles se deben resolver las reclamaciones presentadasy - en funcion
de ladificultad o complejidad de suresolucion o reparacion - escalar a la siguiente instancia de deci-
sion del Proyecto, hasta llegar al Comite Director del Proyecto (Ver llustracion 1 Procedimiento de
reparacion de reclamaciones segun Niveles).

I Nivel: Recepcion de las reclamaciones

Las quejas o reclamaciones deben presentarse:

A la Especialista en Género y Participacion (EGP).

A traves de comunicaciones presentadas a los 6rganos de gobierno del proyecto por
medio de los medios establecidos para ello.

Las quejas anonimas tambien seran admisibles por medio de un escrito presentado a los
organos de gobierno del Proyecto a traves de los medios establecidos para ello. Estas
denuncias anonimas se tramitaran como una denuncia menor y en todo caso no podra
establecerse procedimiento sobre ella, debido a que las denuncias anonimas pueden
resultar en alarma, mas no pueden violar el derecho al debido proceso cuando involucran a
una persona. Se indagara cual es la situacion detras de esta denuncia y si responde a
situaciones sistematicas.

Las reclamaciones deben hacerse por medio de los canales oficiales dispuestos por el
proyecto, debidamente fechadas y firmadas por las personas, comunidades o represen-
tantes de comunidades afectadas por el Proyecto. Si es un tercero, Como una organizacion
de la sociedad civil, quien presenta una solicitud en nombre de

0 Exclusiones adaptadas segun PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
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una persona o comunidad afectada, la solicitud debe incluir pruebas de que el tercero
estareclamando en nombre de la persona o de la comunidad.

E)  Lasreclamaciones recibidas verbalmente deben ser documentadas, verificadas y firma-
das por las personas o comunidades reclamantes, para que se les pueda dar un debido
proceso.

F)  Este Mecanismo ha estandarizado la informacion que las personas reclamantes deben
brindar para hacer efectiva su solicitud, queja o reclamacion por medio de los canales
oficiales del Proyecto hacia los organos resolutorios del Mecanismo. Para tal efecto,
debera diligenciarse, por medio de cada uno de los canales dispuestos, la informacion
solicitada en el Formulario para Tramite de Reparacion de Agravios

[l Nivel: Tramite a las reclamaciones

La persona EGP recibe las reclamaciones correspondientes presentadas a traves de los canales
oficiales del Proyecto y le da el debido tramite en un plazo maximo de 15 dias habiles. En todos los
casos, la persona EGP hace un seguimiento de la accion, e informa periddicamente al Comite de
Reparacion de Reclamaciones (CRR) (IV nivel). Los reportes se daran de la siguiente manera:

- un reporte de activacion o no del Mecanismo de Reparacion de Agravios en el informe
Tecnico presentado cada tres meses por Monitoreo y Evaluacion.

. unreporte dirigido exclusivamente al Comite de Reparacion de Reclamaciones cada tres
meses (misma fecha del informe técnico) en el cual se le indica el estado del Mecanismo y
los casos que han ingresado o no. El Comite debera leer los reportes, revisarlos y entregar
comentarios si los tuviese.

La persona comunicadora tambien informara todo o respectivo al Mecanismo en los medios oficia-
les del Proyecto, resguardando siempre la informacion confidencial como el nombre y datos perso-
nales de las partes en los procesos.

En caso de no poder dar una respuesta adecuada, la reclamacion debe llevarse hasta el siguiente
nivel de decision. La persona, organizacion o representante de la o el reclamante pueden no estar
de acuerdo con la respuesta. En tal caso, debe remitir una respuesta oficial en donde indique las
razones por las cuales no acepta la respuesta propuesta (Ver Formato Seguimiento a quejas con
resolucion no satisfactoria).

En tal caso, la solicitud escalaria al siguiente nivel de decision y se iniciaria el proceso de revision
asignado al nivel correspondiente.

"' Social & Enviromental Compliance Unit (SECU). Stakeholder Response Mechanism. PNUD. Brochure SR, 2015.
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Il Nivel: Coordinacion Binacional

La persona Coordinadora Binacional recibe las reclamaciones presentadas a traves de la
persona Especialista en Genero y Participacion que no han podido ser gestionadas o
resueltas. La persona Coordinadora procede con el debido tramite en un plazo maximo de
15 dias habiles.

En caso de no poder dar una respuesta adecuada, la reclamacion debe llevarse hasta el
siguiente nivel de decision. En tal caso, la o el reclamante debe remitir una comunicacion
oficial de vuelta donde indigue las razones por las cuales no acepta la respuesta propuesta
(Ver Formato Seguimiento a quejas con resolucion no satisfactoria). En tal caso, la solicitud
escalaria al siguiente nivel de decision y se iniciaria el proceso de revision asignado al nivel
correspondiente.

IV Nivel: Comité de Reparacion de Reclamaciones (CRR)

Recibe las reclamaciones que el personal del Proyecto no ha podido resolver o gestionar desde su
recepcion. No es un comite permanentegse activa una vez que se recibenlas reclamaciones en este
nivel. Al CRR, solo llegaran reclamaciones que impliquen riesgos para las personas beneficiarias y
Sus derechos, 0 puedan representar potenciales riesgos significativos para la ejecucion y que no
hayan sido resueltas en los niveles anteriores.

El CRR recibira un reporte cada tres meses (misma fecha del informe técnico del proyecto), en el
cual se le indica el estado del Mecanismo y los casos que haningresado o no. El CRR debera leer los
reportes, revisarlos y entregar comentarios si los tuviese.

A. El Comite Directivo del proyecto establece el CRR, que es presidido por la persona
Coordinadora Binacional, y cuenta con representantes de las contrapartes nacionales
firmantes del Proyecto y del PNUD Costa Rica como agencia lider. Se encargara de
recibir y resolver, de manera justa, objetiva y constructiva, las quejas planteadas por las
personas o comunidades - o sus representantes - afectadas por el Proyecto, que impli-
quen riesgos importantes para su ejecucion, especialmente aquellas que pongan en
riesgo a las personas beneficiarias y socias, 0 sus derechos. El Comite de Reparacion
de Reclamaciones esta integrado por:*

Instancia Nombre

PNUD Rafaella Sanchez-Mora
Coordinacion Binacional del Proyecto Celeste Lopez (Preside)
Ministerio de Ambiente de Panama (MIAMBIENTE) Darlenys Villareal

Secretaria Ejecutiva del Convenio sobre Cooperacion
para el Desarrollo Fronterizo Costa Rica - Panama

Coordinacion de la CBCRS Faye Brathwaite

Oscar Méndez

B. Cuando no se llega a una resolucion a nivel de la CRR, o si las personas o
comunidades afectadas por el Proyecto no reciben una respuesta o no estan

2 Designacion del Comité de Reparacion de Reclamaciones realizada en sesion extraordinaria del Comité Director del
proyecto el 14 de junio de 2022.
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satisfechas con el resultado en el plazo acordado, pueden recurrir al Comite Director

del Proyecto, integrado por:

« Ministerio de Ambiente y Energia, Costa Rica (MINAE)

« Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica, Costa Rica (MIDEPLAN)
e Ministerio de Ambiente, Panama (MIAMBIENTE)

e Ministerio de Economiay Finanzas, Panama (MEF)

e Dosrepresentantes de la Comision Binacional de la Cuenca del Rio Sixaola

e (Coordinaciony Subcoordinacion)

e Socio de Desarrollo, Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, oficina

Costa Rica (PNUD)

En el siguiente cuadro se detalla las instancias ante las cuales se debe dirigir la recepcion
delreclamo y el procedimiento de reparacion segun el nivel de atencion.

Tabla 1. Resumen de los niveles de recepcion del procedimiento

Nivel Area /Comision Instancia

I UGP: canal de transmision de la
reclamacion
-Genero y participacion

11 -Géneroy participacion
-UGP: consulta por especialidad.

11 Coordinacion Binacional

IV Comité de Reparacion de Recla-

maciones del Proyecto (CRR)

Comite Director del Proyecto
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o Especialista en Generoy Participacion del
Proyecto

o Especialistaen Generoy Participacion del
Proyecto

« Coordinacion Binacional del Proyecto

En decision extraordinaria de la Junta Direc-
tiva del Proyecto, el 14 de junio de 2022, se
designé como integrantes del Comite de
Reparacion de Reclamacionesalas  siguien-
tes partes:
- Coordinadora Binacional: Celeste Lopez
Quirds (Preside)
. Contrapartes Nacionales:
- MIAMBIENTE: Darlenys Villareal
- Secretaria Ejecutiva: Oscar Méndez
- Coordinacion de la CBCRS: Faye
Brathwaite
* PNUD: Rafaella Sanchez-Mora.

* Ministerio de Ambiente y Energia, Costa
Rica (MINAE)

* Ministerio de Planificacion Nacional vy
Politica Economica, Costa Rica (MI-
DEPLAN)
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Nota: EIPNUD y los socios en la ejecucion del Proyecto son responsables de definir los meca-
NiSMOS para recibir y atender las quejas de las partes interesadasg/ de que estos grupos conozcan
la existencia de dichos mecanismos. Sin embargo, en el caso de que los procesos de reclamacion,
tras el debido proceso, no hayan llegado a una solucion despues del proceso establecido en
este documento, con la maxima instancia de la Junta del Proyecto, podran presentar una solicitud
directamente al personal del PNUD responsable del funcionamiento del Mecanismo de Respuesta
en el pais anfitrion.
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llustracion 1 Procedimiento de reparacion de reclamaciones segun Niveles

| Nivel: Recepcion de Il Nivel: Tramite a las Il Nivel: Cordinacion ' Designadopor el
las reclamaciones reclamaciones Binacional del Proyecto del Proyecto

- Recibe

- Debido tramite
| (méx 15 dias

habiles)

: +Resuelve sies
Recepcion de las +Recibe posible
reclamaciones *Registra

- Debido tramite
(méx 15 dias
— ] Nabiles) -
- Da seguimiento
+Resuelve sies Sino esresuelto
BN Concles JEEEM POsible elreclamo se
- Informe periodico transfiere a CRR
@
Sino esresuelto,
| elreclamo se
transfiere ala e

coordinacion

Denuncia menol

institucional

Hace un
seguimiento de la
accion e informa

periodicamente
al Comite de
Reclamaciones
(CRR)
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Funciones de los diferentes organos resolutorios del Mecanismo de
Reparacion de Agravios del Proyecto segun nivel

| Nivel: Especialista en Género vy Participacion (EGP)

e Eselpuntode contacto clave y recibe las inquietudes y/o reclamaciones del Proyecto.

® Establece unregistro de todas las reclamaciones recibidas. Este registro de reclamaciones
debe especificar el nombre de las personas 0 comunidades afectadas por el Proyecto, el
motivo de la reclamacion, la fecha de recepcion, entre otras. (Ver Formulario para Tramite
de Reparacion de Agravios Proyecto Cuenca del rio Sixaola)

I Nivel: Especialista en Género vy Participacion (EGP)

* Recibey evalua el tipo de reclamacion presentada.

* Acusa de recibo por escrito en un plazo de 5 dias habiles desde la recepcion de la
solicitud y se realiza la revision en un plazo de 15 dias habiles desde la recepcion de
la reclamacion. Ante carencia de informacion, debera devolverse a la persona solici-
tante en un plazo de 3 dias habiles a partir de su recepcion, solicitando la informa-
cion faltante.

e Todas las reclamaciones deben tener respuesta de admisibilidad o no de la misma.
Debe responder a la persona, comunidad o representante afectadas de manera
oficial, sobre su resolucion.

e Segun el grado de afectacion y el nivel de requerimiento de la queja, la persona EGP
se contactara por las vias de comunicacion otorgadas por la persona reclamante
para solicitar mas informacion acerca del reclamo. Asi mismo, podra solicitar una cita
personal para entender mejor la situacion, cuando lainformacion no sea completa-
mente clara 0 necesaria para dar respuesta a la queja.

e En tal caso, se podra ampliar el plazo de respuesta establecido a 5 dias habiles
adicionales, teniendo en cuenta la participacion adicional de la persona, comunidad
o representante (reclamantes) en el esclarecimiento del proceso.

e Sistematiza la informacion y reporta tanto en el informe tecnico del Proyecto, como
en un informe exclusivo al Comite de Reparacion de Reclamaciones cada tres
meses.

e | a EGP debera dar seguimiento en los niveles Il y IV, poniendo a disposicion la infor-
macion de los casos, explicando el procedimiento y acciones tomadas, y dando
seguimiento a la toma de decisiones vy las acciones resolutorias en el caso en [0S
siguientes niveles.

Il Nivel: Coordinadora Binacional del Proyecto

* Recibe lareclamacion y el seguimiento realizado previamente por parte de la per-
sona EGP

15
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En un plazo de 15 dias habiles evalua y, si es posible, resuelve la reclamacion.

Debe responder a la persona, comunidad o representante afectadas de manera oficial, sobre
su resolucion.

Reporta tanto a la persona EGP como al Comite de Reparacion de Reclamaciones del Proyec-
to (CRR) sobre el procedimiento y resolucion.

Hace un seguimiento posterior a la resolucion y las acciones tomadas.

En caso de no poder dar una respuesta adecuada, la reclamacion debe seguirse hasta el
siguiente nivel de decision.

IV Nivel: Comité de Reparacion de Reclamaciones del Proyecto (CRR)

Recibe la reclamacion y el seguimiento realizado en los niveles anteriores. Se activa al recibir
notificacion de la queja.

Enun plazo de 15 dias habiles evalua y, sies posible, resuelve la reclamacion.

Cuando lareclamacion es sobre graves afectaciones que requieran la presencia de las partes
implicadas en el proceso, elementos testimoniales o mayor material probatorio, el Comite
debera escuchar, recibir informacion, evaluar e incluso contemplar la extension de tiempo
para la resolucion. Esto en casos excepcionales y no se tomara como norma la extension del
tiempo establecido para la respuesta.

Debe responder a la persona, comunidad o representante afectadas de manera oficial, sobre
su resolucion.

Reporta a todos los niveles, de manera oficial, sobre el procedimiento y resolucion.

Debe hacer un seguimiento posterior ala resolucion y la acciones sobre ella tomadas. EI CRR
debe divulgar los procedimientos de gestion de reclamaciones, ademas de supervisar y eva-
luar el cumplimiento de los acuerdos alcanzados a traves del Mecanismo.

Recibe, revisa y comenta el informe exclusivo enviado por el Il Nivel, a cargo de la persona
Especialista en Genero y Participacion cada tres meses.

Unidad de Gestion del Proyecto (UGP) (En todo el proceso)

A

Contribuir a la divulgacion del Mecanismo de Reparacion de Agravios de la Cuenca del Rio
Sixaola

Recibir las quejas o reclamaciones presentadas por las personas, comunidades o represen-
tantes, a traves de los medios oficiales dispuestos por el proyecto para dar tramite.

Atender y colaborar con la persona Especialista en Genero y Participacion en la resolucion de
las quejas o reclamaciones, en caso de que asi se le solicite enrelacion conlos conocimientos
especializados en el érea a atender mediante la solicitud.

Realizar el seguimiento de las quejas o reclamaciones segun 10s niveles de recepcion de las
reclamacionesgasegurando una comunicacion del avance del proceso a las personas que 1o
Interponen, asi como a las instancias de decision del Proyecto.
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o Divulgar las labores y resoluciones ejecutadas bajo el Mecanismo de Reparacion de
Agravios, tanto en los territorios de incidencia del Proyecto como en redes sociales,
canales digitales y plataformas de comunicacion del PNUD vy la OET.

Medios oficiales para presentar una reclamacion o queja

Metodo Descripcion

Correo

electronico

Llamada
telefonica

©

WhatsApp

Sitioweb

A

—
Convenio_para el
Desarrollo Fronterizo
Costa Rica - Panamé

>

co

Direccion oficial que se ha creado para interponer los reclamos. El Proyecto se
encarga de comunicar y poner a disposicion de las personas usuarias este correo,
asi como su funcion y la informacion que deben enviargsto como parte de la comu-
nicacion del Mecanismo con las partes interesadas.

Lasy los potenciales reclamantes con las posibilidades de enviar un correo electroni-
co, envian la informacion minima requerida, segun el formato para reclamaciones
(Formulario para Tramite de Reparacion de Agravios).

DX reclamaciones@sixaola.org

A traves de un numero telefonico que funciona para ambos paises, las personas
podran llamar para interponer su queja o reclamacion.

Este servicio telefonico estara a cargo del primer nivel de atencion del Mecanismo'y
la persona encargada debera solicitar, detallar y registrar toda la informacion perti-
nente al Formulario para Tramite de Reparacion de Agravios, via llamada. Asi mismo,
debera devolver por este medio a la persona reclamante el numero consecutivo
asignado al caso e indicar los pasos y tiempos establecidos para dar respuesta al
tramite.

Qs % Panama (507) 838-6721

Qs = CostaRica (506) 2524-0608 - (506) 2524-0609 - (506) 800-SIXAOLA

Las personas podran enviar la informacion minima requerida de su queja a traves de
un mensaje en esta red.

(O (506) 8632-3469 - Valido para habitantes de Costa Rica y Panamé

En el sitio web del proyecto, en el menu principal, hay un boton titulado “Mecanismo
dereparacion de agravios” Al cliquearlo, se despliega una pagina que informa sobre
el Mecanismo.

A su vez, pone a disposicion de la persona un formulario para completar. Asi la
persona coloca la informacion de su reclamo, siguiendo el Formato para tramite de
Reparacion de Agravios proyecto Cuenca del rio Sixaola.

Esta informacion alimenta la misma plataforma digital de gestion de la informacion,
ligada al sitio web.
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Visitas El equipo de la UGP, en el marco de sus actividades diarias con visitas de
de campo campo, reuniones comunales u otras, debe recibir las reclamaciones que
se presenten en estos espacios.
Reuniones
comunales con El Hojas impresas con el Formato para tramite de Reparacion de Agravios
organizaciones
Para ello, se debe contar en todo momento como parte de sus materiales

- de trabajo, con hojas impresas con el Formato para tramite de Reparacion
Visitag de Agravios. La persona completa su informacion y el equipo de la UGP
oficina del apoya cualquier duda o tramite en el momento.
Proyecto

De igual forma, una persona se puede presentar en la oficina del Proyec-
to ainterponer el reclamo.

H Ubicadas dentro de las instalaciones de la Asociacion Corredor Biologico
[l
L]

Talamanca Caribe, Hone Creek&le la estacion de gasolina, 25 m. sury 75
m. oeste, Talamanca,Liimon, Costa Rica

¢Quienes estan autorizados/as a recibir las reclamaciones o quejas”?

Las personas autorizadas para recibir reclamaciones y canalizarlas hacia el Iy Il Nivel del Mecanismo,
ala persona encargada de Genero y Participacion son:

e Unidad de Gestion del Proyecto (cada una de las personas facilitadoras)

e Comite de Reparacion de Reclamaciones

o Directamente la persona Especialista en Genero y Participacion

e Persona receptora de las comunicaciones en la central telefonica dispuesta para Costa
Ricay Panama.

Estas podranrecibir las reclamaciones o quejas de manera confidencial, por lo cual tendran a mano
todos los canales para poder compartirlos con las personas reclamantes. En caso de que sea via
formulario impreso, unicamente deberan recibirlo en un sobre sellado sin violar la privacidad y confi-
dencialidad de la persona que lo entrega. La persona que recibe la reclamacion debe garantizar que
la informacion llegaré a manos de la persona encargada del | y Il Nivel del Mecanismo (EGP) en un
plazo no mayor a 24 horas.

Importante

* La persona reclamante recibira un numero consecutivo como comprobante de envio de la queja.

* Este se le dara posteriormente al ingreso de la queja, una vez que se alinee e incorpore al sistema de gestion
dela informacion de todos los casos.

* Se utilizara un formato comun para ingresar la informacion del reclamo a todos los canales oficiales destina-
dos por el Proyecto: Formulario para Tramite de Reparacion de Agravios proyecto Cuenca del rio
Sixaola.

- Lasreclamaciones que se presenten de manera anonima seran tramitadas como una denuncia menor.
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Proceso interno del Mecanismo de Reparacion de Agravios

1 Recepcion y registro de solicitudes para la solucion de reclamaciones

° Notificacion automatica tan pronto ingrese un caso (a las partes resoluto rias del
Mecanismo)

o Solicitudes ingresadas por todos los canales oficiales

2. Reconocimiento de la recepcion, evaluacion y asignacion

Reconocimiento de la recepcion: si la solicitud esta suficientemente completa para proceder a
evaluar, cumpliendo conlos requisitos para ser presentada, la persona Especialista en Genero, debe
entregar un reconocimiento por escrito dentro de los tres [3] dias habiles desde la recepcion de la
solicitud. Tambien debera indicar que se revisara sicumple conlos requisitos y se llevara a cabo una
evaluacion inicial en el plazo de quince [15] dias habiles después del reconocimiento. Si la solicitud
estaincompleta, la persona receptora la debe devolver al solicitante dentro de los tres [3] dias habi-
les de su recepcion, pidiendole especificamente que complete la informacion que falta®

Evaluacion del cumplimiento de los requisitos: dentro de los cinco [5] dias habiles tras la recepcion
de la solicitud, la persona Especialista en Genero debe determinar si la solicitud cumple con 1os
requisitos (ver Seccion requisitos y exclusiones)

El personal responsable de la respuesta inicial debe seguir pautas sobre que tipo de problemas son
elegibles para atender el MRA, qué problemas deben remitirse a otros mecanismos (como departa-
mentos de auditoria interna, oficinas anticorrupcion internas y externas, policia, etc.), y qué temas o
contextos pueden requerir mayor aclaracion para determinar la elegibilidad.® Asi mismo, la orienta-
cion complementaria de PNUD sobre los Mecanismos de Reparacion de Agravios presenta los
siguientes cuatro criterios para determinar la elegibilidad de los casos:

a. ¢la denuncia indica que el proyecto ha causado un impacto economico,
personal, social o ambiental negativo en el denunciante, o tiene el potencial de
causar dicho impacto?

D. ¢La queja especifica que tipo de impacto ha ocurrido o puede ocurrir, y cOMo ese
programa ha causado o0 puede causar ese impacto?

C. ¢Ladenunciaindicaque quienesla presentan son las personas que se han visto afec-
tadas o corren el riesgo de verse afectadas, o que quienes la plantean representan a
las partes interesadas afectadas o potencialmente afectadas a peticion de estas?

d. ¢Proporciona la queja suficiente informacion para que el personal del Proyecto tome
una decision sobre las tres primeras preguntas?

15 PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).

1“Apartados adaptados segun PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).

"UNDP Supplemental Guidance: Grievance Redress Mechanisms. (2017).
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Asignacion de la responsabilidad de la respuesta: como se menciono anteriormente, la persona
Especialista en Genero tiene la responsabilidad “por defecto’ de estar a cargo de dar larespuesta a
una solicitud aceptada. Sin embargo, hay situaciones en las que la solicitud va a requerir de una
perspectiva especializada con la que la EGP puede no contar. En tales casos, la EGP podra solicitar
la participacion de una persona especialista en el area o tematica a resolver, (nos referimos especi-
ficamente a personas de la Unidad de Gestion del Proyecto) siempre y cuando esa persona no
tenga intereses o conflictos dentro de la queja o reclamacion en asunto y manteniendo la confiden-
cialidad del solicitante cuando corresponda’®

3. Elaboracion de una respuesta

Luego de completar los pasos anteriores, debe generarse una respuesta para la persona u organi-
zacion reclamante. Hay tres opciones preestablecidas, adaptables ala circunstancia especifica’

. Accion directa para resolver la queja. Esta accion esta ligada a los procesos de
sancion en relacion con las categorias/temas establecidos en las denuncias. Estas
acciones no se dictaran nunca en detrimento o contradiccion de la legislacion
nacional, las convenciones internacionales, 1os Derechos Humanos, los estandares
de calidad y Salvaguardas sociales y ambientales.

. Evaluacion adicional y compromiso con la persona reclamante u organizacion y
otras partes interesadas para determinar conjuntamente la mejor manera de resol-
ver la denuncia.

. Determinacion de que la denuncia no es admisible para el Mecanismo de Repa-
racion de Agravios, ya sea porgque no cumple con los criterios basicos de elegibili-
dad, o porque otro mecanismo (dentro o fuera de la organizacion) es el lugar ade-
cuado para que la denuncia se presente, 0 ambos!®

En el caso de reclamaciones y controversias complejas que involucren multiples asuntos y actores
Clave externos, la persona encargada, en cada nivel, debera estudiar los asuntos vy las alternativas
de respuesta no solo con el personal de la Unidad de Gestion del Proyecto, sino también con la(s)
persona(s) solicitante(s), actores externos clave y posiblemente con miembros de la comunidad de
la 0 el solicitante. Este estudio puede requerir de un proceso

16 Apartados adaptados segun PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
7 Acciones segun. UNDP. Supplemental Guidance: Grievance Redress Mechanisms. (2017).

8Para elegir entre las dos primeras opciones, la persona encargada debe determinar si la solicitud se puede abordar de
forma directa y la reclamacion se puede resolver a traves de una accion relativamente sencilla por parte del Proyecto, O Si
la solicitud es tan compleja que requiere una mayor evaluacion e interaccion con el solicitante, el proyecto y otros actores
clave para determinar la mejor respuesta. (Adaptado seguin informacion PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores
clave: Vision general y orientacion. (2014)
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estructurado de determinacion conjunta de hechos, dialogo y/o negociacion. En estos casos, el
Mecanismo de Reparacion de Agravios del proyecto debe proponer un proceso de evaluacion y
participacion de los actores clave como primera respuesta a la solicitud.

, Comunicacion de la respuesta a la persona solicitante y busque-
da de acuerdo

El Proyecto se debe comunicar con las personas reclamantes dentro de los quince [15] dias habiles
a partir de la recepcion de la reclamacion, en cada uno de los niveles del Mecanismo. La respuesta
debe registrarse en el sistema de gestion de casos. La respuesta debe generarse por escrito
(enviarse una copia virtual y entregarse una copia fisica) y en un lenguaje completamente claro, en
elidioma en el que el solicitante presento la reclamacion.

Es muy importante que la persona o comunidad reclamantes tengan total claridad de la respuesta
brindada por parte del Proyecto, sobre las alternativas para dar solucion a la querella.

Larespuesta debe incluir:

. Una exposicion clara de las inquietudes de los solicitantes por parte del Mecanismo,

: Una descripcion detallada de la respuesta/solucion/sancion propuesta, con una
explicacion de las razones por las que el Mecanismo la propone.

 Estarespuesta, tomara en cuenta las categorias de reclamaciones estableci-
das por el Proyecto u otras que ingresen, estara condicionada a los debidos
protocolos establecidos por las convenciones internacionales vy las leyes
nacionales.

« Para los casos de hostigamiento 0 acoso sexual directamente relacionados
con el personal contratado por el Proyecto, este Mecanismo se regira por el
protocolo de respuesta de la Organizacion para Estudios Tropicales y la Ley
contra Hostigamiento o Acoso Sexual en el Empleo y la Docencia N° 7476.

. Un listado de alternativas para el solicitante dada la respuesta propuesta (pueden
incluir acuerdo para procedergindicaciones/acompanamiento para proceder en la
justicia ordinariagsolicitud para revisar una decision sobre el cumplimiento de requisi-
tos, decision de derivacion, profundizacion del didlogo sobre la accion propuestag
sanciones especificasgo participacion en un proyectado proceso de evaluacion y

participacion, entre otras).

La persona, organizacion o representante reclamante pueden no estar de acuerdo con la respues-
ta. En tal caso, deben responder con una comunicacion oficial donde indiquen las razones por las
cuales, las personas solicitantes no aceptan la respuesta propuesta (Ver Formato Seguimiento a

quejas con resolucion no satisfactoria). En tal caso, la solicitud

19 Adaptado de PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
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escalaria al siguiente nivel de decision y se iniciaria el proceso de revision asignado al nivel corres-
pondiente.

Nota aclaratoria

El pago a consultores independientes y otros costos del proceso en casos complejos puede reque-
rir recursos financieros importantes, que varian entre miles y decenas de miles de dolares. El Proyec-
to debe cubrir estos costos?®

5. Implementacion de la respuesta para resolver las reclamaciones

Silarespuesta brindada satisface a la persona u organizacion reclamante, la respuesta y alternati-
vas presentadas deben aplicarse bajo la supervision del Mecanismo de Reparacion de Agravios, con
el fin de asegurar la resolucion de las quejas presentadas por la o las personas reclamantes.

ElMecanismo de Reparacion o consultores y otras partes que se perciban como imparciales y efica-
ces por parte de los reclamantes, deben realizar esta acciongon el fin de generar plena confianza
en el proceso resolutorio. En caso de que se tratase de un proceso de evaluacion y participacion, se
deben atender diversos elementos:

. Las cuestiones y acontecimientos que generaron la solicitudg

. Los actores clave involucrados en esas cuestiones y acontecimientosg

. Los puntos de vista, intereses e inquietudes de los actores clave respecto de las
cuestiones pertinentes

. Silos actores clave desean y pueden involucrarse en un proceso conjuntoy colabo-

rativo (que puede incluir la determinacion conjunta de los hechos, el dialogo y/o la
negociacion) para resolver las cuestionesg

. La forma en que los actores clave estaran representados y cual sera su autoridad
en latoma de decisionesg

. Cual sera el plan de trabajo vy el plazo que tendran los actores clave para trabajar
sobre las cuestionesg

. Mediacion cultural aplicada en caso de que fuera necesaria

. Y qué recursos necesitaran y quien los aportara.”

Cada accion implementada para llevar a cabo las resoluciones debe ser documentada en el siste-
ma de gestion de casos en todos |0s niveles enlos que se haya procedido con la reclamacion, para
dar cuenta de las acciones emprendidas por el Mecanismo.

Adicionalmente, el Mecanismo debe dar seguimiento a las acciones que se enmarquen en el proce-
SO resolutorio y que el proyecto deba desempenar. Segun el PNUD, el seguimiento puede ser tan
simple como llamar por telefono a la persona solicitante y sostener una conversacion con el perso-
nal (asignado a laresolucion) para confirmar que se haimplementado una respuesta relativamente
directay sencilla.

20PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
' PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
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El seguimiento puede requerir reuniones periodicas del grupo de multiples partes interesadas que
hayan llegado a un acuerdo (por ejemplo, pararevisar la implementacion de un conjunto de activida-
des de consulta con pueblos indigenas o la implementacion de un nuevo enfoque para crear un
registro de votantes). El seguimiento que se realice debe quedar registrado en el sistema de ges-
tion de casos.

0. Cierre o derivacion de la solicitud

Derivacion de la solicitud

Como se menciono, es posible que las personas no esten de acuerdo con la respuesta, solucion o
alternativas brindadas. Esto puede acontecer en cada uno de |0s niveles de recepcion y procedi-
miento de reparacion de reclamaciones. En tal caso, la persona, organizacion o representante recla-
mantes deben remitir una comunicacion oficial de vuelta, donde indiquen las razones de no confor-
midad.

Esta comunicacion debe darse en un plazo no mayor a cinco [5] dias habiles a partir de la notifica-
cion de la respuesta por parte del Mecanismo, a traves de los canales oficiales del proyecto. El
personal del MRA debe revisar la situacion con la persona reclamante, vy ver si alguna modificacion
de la respuesta podria satisfacer las inquietudes de la persona, la organizacion y otras partes inte-
resatlas. De no ser asi, la solicitud escalaria al siguiente nivel de decision y se iniciaria el proceso de
revision asignado al nivel correspondiente.

Sipasando por todos los niveles de reparacion establecidos por este Mecanismo, no se llega a un
acuerdo, el Mecanismo debe asegurarse de que la persona solicitante comprenda que puede haber
otras formas de reparacion disponibles fuera del proyecto y de la estructura del PNUD, ya sea a
traves del sistema judicial nacional u otros canales administrativos.

No obstante, el Mecanismo no debe intentar ofrecer asesoria legal a la persona solicitante&ni el
personal del Mecanismo vinculados a la accion resolutoria debe pretender tener una comprension
general de las alternativas posibles. El Mecanismo tambien debe documentar el resultado de las
conversaciones con la persona solicitante, de manera que deje claro cuales fueron las alternativas
ofrecidas alo largo de los distintos niveles resolutorios del Mecanismo y porque el solicitante prefi-
ro no prosequirlas.?

Cierre
Este eselpaso final del proceso, sila respuesta no es satisfactoria para las personas u organizacio-
nes reclamantes. En tal caso, el Mecanismo debe documentar la resolucion satisfactoria en el siste-

ma de gestion de casos.

Enlos casos en los que haya habido riesgos e impactos de gran envergadura y/o publicidad negati-
va, se recomienda incluir documentacion escrita de la persona solicitante que

22 UNDP Supplemental Guidance: Grievance Redress Mechanisms. (2017).
% Adaptado de PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
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indique su satisfaccion con la respuesta. En otras situaciones, sera suficiente con que el Mecanis-
mo registre la accion realizada vy la satisfaccion del solicitante con respecto a la respuesta vy el
proyecto. En el caso de reclamaciones mas complejas e inusuales, puede ser util documentar tam-
bien las experiencias adquiridas*

Silareclamacion no se ha resuelto, el Mecanismo debe documentar l0s pasos adoptados, la comu-
nicacion con el solicitante (y otros actores clave si se han realizado gestiones importantes para
iniciar o completar un proceso de multiples interesados) vy las decisiones que tome el solicitante
respecto del uso de otra instancia o via para abordar su inquietud?

El proceso deberia mantener la confidencialidad respecto de los detalles, mientras que deberia
hacer publicas estadisticas generales sobre la cantidad y el tipo de reclamos recibidos, las accio-
nes realizadas vy los efectos logrados. En algunos casos, puede ser apropiado publicar la informa-
cion basica sobre la identidad de los solicitantes, con su consentimiento previo™

Cualquiera que sea la alternativa que elija la persona reclamante, es importante que, en cada nivel,
se documente la discusion con el reclamante y su eleccion sobre la resolucion “’en el Sistema de
Gestion de casos establecido por el proyecto. Ademas, se le debe informar a la persona reclaman-
te.

Pero tambien, el Proyecto realizara acciones de comunicacion especificas para divulgar sobre los
resultados de la activacion y aplicacion del Mecanismo. En estas acciones, se informara a las perso-
nas y organizaciones reclamantes, a las partes interesadas, y al publico en general sobre las esta-
disticas generadas en el trémite de los casos (ver detalle en apartado Comunicar el Mecanismo a
las Partes Interesadas).

/. Categorias/tipos de reclamaciones

Este Mecanismo ha categorizado las posibles reclamaciones de la siguiente manera:

« Afectacion al ambiente (Biodiversidad, Gestion Integral del Recurso Hidrico)

. Usoinapropiado de fondos/recursos

. Acoso U hostigamiento sexual

. Violencias por razon de genero

. Cualquier forma de violencia contra las personas, comunidades o culturas

. Problemas en coordinacion en logistica (falta de transporte, falta de comunicacion
de actividades, horarios inaccesibles, etc.)

+ Incumplimiento sistematico de actividades agendadas

« Comunicacion inapropiada (ofensas, insultos u otros actos indebidos en activida-
des del Proyecto)

24 PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
25 PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).
26 PNUD. Mecanismo de respuesta para los actores clave: Vision general y orientacion. (2014).

27 Adaptado de UNDP. Supplemental Guidance: Grievance Redress Mechanisms. (2017).

ONLBING,
O,

e §° & T

GOBIERNO NACIONAL inister jente y Energi — GOBIERNO NACIONAL —
CUENCA DEL Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econémica Ministerlo de Ambiente y Energie
RIOSIXAOLA

= - -
- || [ Eol
Convenio_para el l I I I d e p I a n REPUBLICA DE PANAMA L“C'Zﬁ?.:}f 3 EmANzAs \ﬂ.’ M I N A E REPUBLICA DE PANAMA mfgﬁﬂo .

24



gef

+ Financiamiento de proyectos a personas no indigenas en territorios indigenas

« No atender el debido proceso de comunicacion con las comunidades
Invasion de propiedad privada

« Afectacion a Derechos Colectivos y/o culturales

« Discriminacion de grupos sociales, comunidades 0 personas por su Sexo/ genero,
etnia/cultura, estratificacion social, etc.

. Otra,Cual?

Procedimiento para captacion de quejas o reclamos a lo interno

Como se senald anteriormente, la persona Especialista en Género y Participacion (EGP) es el punto
de contacto clave quien recibe las reclamaciones del Proyecto. La especialista liderara el registro en
el sistema de gestion de la informacion sobre reclamaciones, que se manejara desde el mismo
sistema de gestion del sitio web www.sixaola.org.

Como las reclamaciones pueden ingresar por distintas vias, el sistema de gestion de la informacion
colocara de forma automatizada un numero de consecutivo a las quejas ingresadas.

Pero en el caso de las quejas recibidas por correo electronico (reclamaciones@sixaola.org) y de
forma escrita en encuentros presenciales con el uso de una plantilla impresa (visitas de campo,
reuniones comunales o con organizaciones, visitas a la oficina del Proyecto), la persona EGP o quien
ella designe colocara dicha informacion de forma directa en el sistema de gestion, asignandole el
numero de consecutivo pertinente en el momento en que ingrese a la plataforma.

De igual forma, en el formulario desplegado en la seccion de Reclamaciones del sitio
WwWw.Sixaola.org, las personas reclamantes deberan colocar la misma informacion del formato. El
Proyecto realiza la correcta programacion de la seccion del sitio web para poder recibir la informa-
cion en la seccion de Reclamacionesgy del vinculo de ambas fuentes con el sistema de gestion del
sitio www.sixaola.org.

Finalmente, se creara un espacio para encuesta a usuarios para recibir retroalimentacion sobre la
credibilidad del proceso. Esta encuesta se podra completar en linea en el sitio web sixaola.org&y por
los medios necesarios para comunicacion con todas las personas que hagan uso del Mecanismo.

Se aprovechara el sitio web www.sixaola.org para poner a disposicion los documentos de las Salva-
guardas Sociales y Ambientales en los cuales se ubica este mecanismo.

Sistema de Gestion de Casos (SGC) del Mecanismo

EI SGC es un sistema virtual interno por medio del cual se ordena, sistematizay reporta la in-
formacion derivada de las reclamaciones interpuestas a lo largo del proyecto a traves del Mecanis-
mo de Reparacion de Agravios. Es un sistema informatico que tiene como fin
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parametrizar y estandarizar la informacion de manera que se pueda generar un compendioy a la vez
una comunicacion agil de los procedimientos para transparentar la informacion a todas las partes
interesadas, en el marco de la estrategia divulgativa.

El Sistema de Gestion de Casos funciona a lo interno del proyecto y esta habilitado para que la
persona Especialista en Genero y Participacion pueda ingresar y modificar la informacion de acuer-
do con los requerimientos de la solicitud. Cuando, segun los niveles de procedimiento, los casos
asciendan al tercer nivel, la persona Coordinadora Binacional cuenta con los permisos para su
respectiva modificacion a fin de que el nivel tenga independencia en las decisiones. Las personas
encargadas de Comunicacion y Monitoreo y Evaluacion tienen ingreso, mas no posibilidades de
modificacion en la informacion, con el fin de que puedan generar l0s respectivos reportes y proce-
sos de comunicacion del SGC.

Adicionalmente, la persona encargada de informatica de la Organizacion para Estudios Tropicales,
cuenta con los permisos de modificacion del sistema, mas no de manipulacion de la informacion de
los casos.

¢Como funciona el sistema?

Ingreso de los casos: [0S casos son registrados a partir de un consecutivo, por ejemplo,
SIX-001-2022. Este consecutivo se utiliza para el mismo caso durante todo el proceso hasta su
cierre total. Es decir, tanto el ingreso como la respuesta y una posible apelacion, siempre estaran
bajo el mismo codigo-consecutivo. El consecutivo, al cierre de ano, cambiara su ultima sigla por el
ano siguiente, es decir, No es acumulativo en el sistema, pero igualmente provee la informacion
necesaria para presentar todos los informes acumulativos al final del proyecto sumando cada uno
de los anos registrados.

Cada vez que serequiere ingresar, responder o modificar informacion debe hacerse sobre el mismo
consecutivo. El sistema arrojara el historial de cambios o modificaciones que haya sufrido el caso a
lo largo del proceso.

Cada caso contara con lainformacion de contacto y cada una de las casillas de informacion solicita-
das en los formatos requeridos a lo largo del Mecanismo, en relacion con los niveles de atencion.
Para tal fin, la informacion estara estandarizada y parametrizada en el sistema en aras de su mejor

manejo.

ElI SGC notificara a la persona Especialista en Genero cada vez que en los canales oficiales destina-
dos para la recepcion de la informacion se genere una nueva solicitud para dar inicio al tramite
correspondiente. Tambien notificara a la persona encargada de cada nivel, el tiempo establecido
para dar respuesta y seguimiento a los casos.

El SGC tendra - para cada una de las etapas en las que se encuentre el caso - una casilla para
adjuntar archivos fisicos escaneados o cualquier prueba o documentacion que se considere impor-
tante para registrar en dicho sistema.
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El SGC arrojara estadisticas sobre la gestion de los casos en el transcurso del ano, anualmente y
tambien al cierre del Proyecto, para garantizar la comunicacion de la informacion. La informacion
estara parametrizada, ordenada e integrada en el sistema.

La persona comunicadora del Proyecto y el Departamento de Informatica de la OET, con la coordina-
cion de la persona EGP, atenderan el desarrollo tecnico del sistema de gestion. Segun el apartado de
Medios oficiales para presentar una reclamacién o queja (mas arriba), el sistema recopilara
bajo el mismo formato, la informacion recibida en los distintos canales (correo electronico, plantilla
impresa, sitio web, llamada telefonica, mensaje de WhatsApp).

EI MRA constituye una salvaguarda clave en la relacion con los Pueblos Indigenas de la Cuenca. El
Proyecto ya realiza acciones para traducir materiales de comunicacion y gestion del conocimiento a
los cuatro idiomas indigenas presentes en este espacio: Bribri, Cabécar, Ngabe y Teribe (Naso). Sin
embargo, por recomendacion de la Comision de Pueblos indigenas, no se traduciran materiales
escritos a idiomas Cabecar y Teribe (Naso), ya que son idiomas sin escritura y su lectura es dificil
para las personas hablantes, ya que no existe consenso en su forma escrita. En su remplazo, se
haran audios y videos con la informacion. Se traduciran materiales sobre el MRA en esos formatos.

Ademas, el Proyecto se apoyara en la Comision de Pueblos Indigenas, en la cual hay representantes
de los siete territorios indigenas de la Cuenca. Cuando surja una reclamacion de una pesona indige-
na, se gestionara el apoyo de las y los integrantes de la Comision, para que puedan ser mediadoras
culturales, no solamente en relacion a la traduccion, sino a la comprension de la queja o reclamo
expuesto. Asi se atendera la inquietud de la persona, respetando el idioma en el cual la presente.

El sistema de gestion de la informacion de las reclamaciones permitira inyectar informacion distinta
a la de la reclamacion en pasos posteriores a cada registro de caso, relacionada con la respuesta
dada por el proyectodas acciones implementadas#a resolucion o traslado de nivelg@pelacionesgy el
cierre de las reclamaciones.

La persona EGP completara dicha informacion, de acuerdo con los pasos que siga cada casogesde
la notificacion a las personas reclamantes hasta informacion adicional que se reciba de las misma. El
sistema de gestion mostrara en cualquier momento de revision:

. Datos del caso (NUmero de consecutivo + la informacion completa segun el Formu-
lario para Tramite de Reparacion de Agravios)

o Notificacion del caso (Estrategia de notificacion del caso a las personas, fisico y
virtual)

o Respuesta del caso (Ver formato de Respuesta a la Queja)

o Acciones implementadas en el caso

J Seguimiento a las acciones

J Apelacion (Ver formato de Seguimiento a quejas con resolucion no satisfactoria)
Resolucion satisfactoria

° Medios para recibir las denuncias (relacionado con la seccion anterior “Procedi-
miento para captacion de quejas o reclamos a lo interno”)

o Estadisticas generales y especificas
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Comunicacion del Mecanismo a las Partes Interesadas: usoy
resultados

El Proyecto realizara acciones de comunicacion para divulgar la existencia, objetivos y
formas de uso del Mecanismo en los territorios de incidencia, asi como en las partes intere-
sadas, organizaciones identificadas y mas.

La comunicacion propuesta para el Mecanismo se basara en una estrategia general previa
y en hallazgos del documento ‘Anélisis de las partes interesadas y plan de participacion’
Pero las primeras acciones en territorio del Proyecto permitiran visualizar otros canales y
medios efectivos para divulgar al Mecanismo entre las poblaciones meta. Las acciones y
productos propuestos son:

Medio | Proceso o producto Publico meta Detalles

Producto interactivo y un video
explicativo que informan del
paso a paso para presentar un
reclamo usando el Mecanismo.
Ademas del espanol, se pre-
sentaréa en idiomas Bribri,
Cabecar, Ngabe, Naso Tjerdi (o
Teribe o Terraba), y cualquier
otro  utilizadoenlas comu-
nidades de influencia del
Proyecto.

Digital Secciém en el sitio web General
Sixaola.org con toda la
informacion sobre el
Mecanismo, tanto
sobre sus objetivos
COMO sobre su usogasi
como €l menciona-
do Formulario para
Tramite de Reparacion
de Agravios proyecto
Cuenca del rio Sixaola.

Correo electronico con  Contactos en
toda la informacion  organizaciones, institu-
sobre el Mecanismo, cionesy otras que tienen
para divulgarlo a partes  direccion de correo elec-
que trabajan o tienen  tronico, alcanzados tras
vinculo con la poblacion  los diagnosticos, prime-
meta ras acciones y mapeos
del Proyecto, asi como las
identificadas en el
‘Analisis de las partes
interesadas y plan de
participacion”

El correo electronico sera un
mecanismo habitual de trabajo
para el Proyecto. Conforme
avancen las primeras comunica-
ciones oficiales por parte del
Proyecto, se formara una base
de contactos de instituciones,
empresas privadas, ONGSs, v
otras. La EGP vy la Coordinacion
analizaran cuales tienen contac-
to o vinculo con el publico meta
del Mecanismo (territorios v
comunidades), v les propondran
realizar una accion conjunta para
divulgar sobre el mismo.
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Correo electronico con
toda la informacion
sobre el Mecanismo
directamente a or-
ganizaciones de los
territorios y
comunidades

Serie de posteos en

redes sociales del
Proyecto, OET, PNUD e
instituciones es-

tatales participantes,
informando sobre el
Mecanismo.
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Organizaciones locales de
la CBCRS que cuentan con
correo  electronico y han
sido identificadas en
mapeos iniciales y el
‘Analisis de las partes inte-
resadasy plan de participa-
cion”

Publico meta: General

Medio | Proceso o producto Publico meta Detalles

Detalles: Se levantara una lista
de contactos de las organiza-
cionesy liderazgos que manejan
algun nivel de conectividad,
acceso a Internet y manejo de
correo electronico. Se buscaran
las Asociaciones de Desarrollo
Integral, las asociaciones con
fines especifico, las CO0-
perativas, las asociaciones de
personas  productoras, las
asociaciones que trabajan con
biodiversidad, los sindicatos,
entre otros. Estas tienden a
tener algun  manejo  de
herramientas digitales, por lo
cual tambien se les buscara por
esta via. Servira tambien como
un primer contacto directo del
nuevo Proyecto, con estas
instancias de organizacion local.

Se usaran recursos graficos vy
audiovisuales producidos para
comunicar sobre el Mecanismo
(homologos con los usados en
elsitioweb). Tambiénse  tra-
duciran a los idiomas indigenas
respectivos.

Fisicas  Material impreso conla  Local El personal de la Unidad de Ges-
informacion esencial v tion del Proyecto divulgara este
mas importante sobre matenal en reuniones, talleres,
el Mecanismo, inclu- SEsIones e trabap / OUiEE
yendo un paso a paso instancias  presenciales  con

, . comunidades, personas
015 eohie SetueEmliE U productoras, organizaciones vy
£aso. otras en territorio. Se usaran
infograficos y disenos
sencillos, que tambien se tradu-
ciran a los idiomas indige-

nas pertinentes.
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Videos explicativos | | Detalles: El personal de la
sobre el Mecanismo y Unidad de Gestion del Proyec-
demas recursos grafi- to divulgara y comentara este
Cos y audiovisuales material en reuniones de
usados en el sitio web trabajo en territorio, y en chats
de WhatsApp que se vayan
generando con esos
contactos.
Afiches con in- Local Se colocaran en sitios clave
formacion basica identificados como lugares de
sobre el Proyecto vy el reunion de la poblacion en el
Mecanismo territorio.
Reuniones especificas  Local Una vez superadas instancias
pbuscadas por el administrativas, de presenta-
Proyecto con organiza- cion ante la Comision Binacional
ciones locales y comu- y otras preliminares, y que el
nidades Proyecto convogue a reuniones
a instancias territoriales, se
colocara en agenda un punto
para presentar y comentar el
Mecanismo.
Digitaly ~GCestion de prensa Local: comunidades Enel primer acercamiento conla
- especifica en medios prensa, ademas de los mensa-
de comunicacion regio- jes claves del Proyecto, se dara
nales - costarricenses prioridad a la informacion sobre
y panamefios, y medios el Mecanismo para que llegue a
comunitarios - para publicos locales.
divulgar la existencia
del Proyecto y el Meca-
nismo en la paoblacion
local.
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Por otro lado, gracias a la documentacion precisa de 10s casos y el manejo de una base de datos
electronica, el Proyecto comunicara publicamente los resultados generales del Mecanismo. La
divulgacion se hara de forma periodica 0 en momentos extraordinarios si el caso lo ameritara. En
terminos generales, se plantea una comunicacion mensual o bimensual segun la cantidad de casos
en recibidos y tramitados. Las acciones de comunicacion divulgaran a las partes interesadas las
siguientes estadisticas, tematicas y mensajes:

° Cantidad de reclamos recibidos (por semana, mes)
Temas de los reclamos
o Comunidades en las cuales se plantearon los reclamos
o Cantidad de personas y organizaciones reclamantes, asi como cuales organizacio-
nes activaron el Mecanismo
J Cantidad de reclamos resueltos
0 enelllinivel
0 trasladados y resueltos en el lll nivel
0 trasladados y resueltos en el IV nivel
o Acciones realizadas por el proyecto para resolver las reclamaciones
o Cantidad de reclamos no resueltos
. Desenlace de reclamos noresueltos, a partir de los pasos adoptados conlas perso-

nas reclamantes, y la posibilidad de que acudieran a otras instancias.

Dicha comunicacion se realizara en 10s siguientes medios o plataformas:

J Envio a teléfonos celulares (mensaje e imagen a traves de WhatsApp) y correos
electronicos entregados por las personas y organizaciones reclamantes

o Posteos en redes sociales (Twitter, Instagram, Facebook) del proyecto, la OET y
PNUD

o Grupos de WhatsApp generados por el Proyecto para labores con territorios, comu-
nidades, instituciones, etc.

o Boletin informativo periodico del Proyecto
Sitio web sixaola.org, en seccion de Noticias y de Reclamaciones.

o De forma oral e impresa, en reuniones, sesiones de trabajo, talleres y otras del

equipo de la Unidad Tecnica con las distintas contrapartes, tanto de los territorios
como de la institucionalidad o sector privado. Sera una comunicacion breve y
extraordinaria a la agenda de la sesion en cuestion.
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Monitoreo del Mecanismo de Reparacion de Agravios

El monitoreo y evaluacion del Mecanismo se determinara a partir de la siguiente informacion.

Area de Evaluacion Indicador/seguimiento

Cantidad de per- Cantidad de quejas recibidas/ cantidad de quejas atendidas

sonasque  presen-

tan quejas Total de mujeres y Total de hombres

Tiempo Tipo de quejas presentadas

Proceso de aten-  Tiempo promedio de respuesta a la queja
cionde la queja Tiempo establecido para la respuesta de quejas

La naturaleza de las Nivel de atencion de la queja
quejas

Resolucion de la Cantidad de quejas elegibles/cantidad de quejas inelegibles
gueja

Como parte del monitoreo y evaluacion del Mecanismo, se requiere:

Determinar el desempeno del mecanismo para la atencion de quejas

Registrar las lecciones aprendidas segun el tema/caso atendido

Se debe adaptar o corregir el mecanismo cuando se detecte alguna ineficiencia.

Recabar todos los comentarios que sean de utilidad para mejorar el protocolo.

Alentar la participacion de las partes interesadas del proyecto a hacer uso de este

cuando corresponda.

o Dar seguimiento a las estadisticas de las quejas, a presentar en el informe trimestral
del proyecto.

o Documentar toda la informacion que ingrese por los canales disponibles para recibir

quejas.

Socializacion y validacion del Mecanismo

Responsable Resultados esperados

Unidad de Sesion de Geénero y Participacion 18de Resultados esperados:
Gestiondel Trabajo de la  comunicaciones abri, 2022 canismo de quejas con aJUSteS
Proyecto UGP para la version final a ser
(UGP) presentada ala CBCRS.
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Comision Reunion con Coordinacion 26 al 27 de abril, Socializado el proceso de
Binacional la CBCRS Binacional Generoy 2022 en construccion del Mecanismo
del proyecto Solicitar participacion Changuinola 14 de Reparacion de Agray|os y la
con especial sesion de junio, 2022 Iabordela Junta Directivaenel
énfasisen la s, 5
Junta Di- Comite de Reparacion de
et oEl Reclamaciones conformado
(CRR) por parte de la Junta
proyecto . .
Directiva del proyecto.
Partes Reuniones Especialista social Agostoy Partes interesadas del
Interesadas informativas  Géneroy setiembre, 2022  proyecto con  conocimiento
delproyecto  con las partes participacion Comuni- del mecanismo de reclamos y
interesadas caciones Monitoreoy disponible para su uso.
del proyecto. Evaluacion Mecanismo de quejas puesto
Entrega de a disposicion de las partes

material infor-
mativo sobre
el mecanismo

interesadas, y en los idiomas
requeridos para la poblacion
indigena y afrodescendiente
Si asi correspondiese.

Comite de Se activaenel Coordinacion 25y 26de El Comite de Reparacion de
Reparacion IV Nivel. Binacional agosto, 2022 Reclamaciones  conformado
de Reclama-  Presentacion Monitoreoy tiene acceso a la informacion
ciones formal de Evaluacion del documento oficial del MRA
Mecanismos Comunicaciones y serealiza la presentacion del
al Comite Asistencia mismo  mediante  reunion
Administrativa oficial.
Generoy
Participacion
Agehcia lider Reportar enel UGP  Monitoreo v Repqrte Avances en el cumplimiento de
pais (PNUD) informe Evaluacion continuosobre  sglvaguardas  ambientales y
ulimesiie @ sugecucion sociales Mecanismo so-
elaboracion del . .
mecanismo de Cializado vy validado con acto-
quejas en res claves del proyecto.
cumplimiento de Mecanismo presentado para el
los estandares seguimiento y comentarios de
socialesy PNUD.
ambientales
33
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Para la socializacion del Mecanismo de Reparacion de Reclamaciones del proyecto Sixaola se ha
establecido como plazo el 30 de septiembre de 2022.

Este Mecanismo de Reparacion de Agravios resguardara la informacion confidencial-
mente de manera que no se afecte el nombre y los datos personales de quienes presen-
ten una queja. Solo se usaran datos de contexto para reportar y divulgar informacion
genérica sobre el acceso y uso del mecanismo por las Partes Interesadas.
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Anexos

Anexo |. Pre-formulario para Tramite de Reparacion de Agravios
proyecto Cuenca del rio Sixaola.

Proyecto Hacia la Gestion Integrada de los Recursos Hidricos (GIRH) trans-
fronterizos de la Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Rica
y Panama;,

[ Datos Generales

Pais CostaRica Panama
. Datos de la persona u Organizacion reclamante
Nombre Completo

Tipo de Documento

Cedula Pasaporte
D|me>< 0 [denhﬁcamon Otra, 4 Cual?
Migratoria

Telefono

No. Identificacion (con codigo de pais)

ldentidad Hombre Otra ;Cual? No responde/No
Sexo/Genérica Mujer corresponde
Correo electronico

(opcional)

Direccion residencia
Comunidad u organizacion a la que pertenece

. Datos de la queja

Descripcion de la queja

Peticion o solicitud del reclamante.

Nombre y Firma de la persona reclamante
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Anexo Il. Formulario para Tramite de Reparacion de Agravios
proyecto Cuenca del rio Sixaola.

Hacia la Gestion Integrada de los Recursos Hidricos (GIRH) transfron-
terizos de la Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Rica y Panama’,

Proyecto

[ Datos Generales

Pais CostaRica Panama

Il Datos de la persona u Organizacion reclamante

Nombre Completo

Tipo de Documento

Cedula Pasaporte
Dmex 0 [denhﬁcaaon Otra, ;CUAl?
Migratoria

Telefono

No. I[dentificacion o codigo de 0ais)

ldentidad Hombre Otra ;Cual? No responde/No
Sexo/Geneérica Mujer corresponde

Correo electronico
(opcional)

Direccion residencia

Comunidad u organizacion a la que pertenece
Reclamante directo Si No

Representante de una persona o comunidad Si No

Nota: Sies representante de una persona o comunidad, debera adjuntar un comprobante donde
demuestre la titularidad de dicha representacion. Adicionalmente, el proyecto se reserva el de
comunicarse de forma directa con estos actores. Adicionalmente, debera llenar los siguientes
campos del formulario.

goﬂ g,
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Nombre Completo de la persona o
comunidad representada

Tipo de documento de
Identificacion

Cedula

Dimex o ldentificacion
Migratoria

No. Identificacion

comunidad repre-

sentada

|[dentidad Hombre

Sexo/Generica ,
Mujer

Correo electronico de la
persona o comunidad
representada

Direccion exacta de ubicacion de la
persona o comunidad representada

. Datos de la queja
Tema de laqueja

Descripcion de la

queja

Evidencia.

(Enumere si tiene alguna
evidencia del caso. Puede ser
solicitada en algun momento del

proceso.)
¢Ha notificado su afectacion o
anteriormente? No

Peticion o solicitud del reclamante.
Nombre y Firma de la persona reclamante

Nombre y firma de quien Recibe (UGP)
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Pasaporte

Otra, ¢Cual?

Telefono
(con codigo de pais)

Pais

Otra, ;Cual?

No responde/No

NR
corresponde

NC

Canal ¢ A quien?
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Anexo lll. Acuse de Recibo Mecanismo de Reparacion de Agravios

No. Consecutivo Fecha. lugar
Senor(a) XXXX
El Mecanismo de Reparacion de Agravios del proyecto “Hacia la Gestion Integrada de los Re-

cursos Hidricos (GIRH) transfronterizos de la Cuenca Binacional del Rio Sixaola compartida con
CostaRicay Panama’ le informa que se recibio su solicitud/queja sobre el tema XXXXXX, a la cual se
le ha asignado el numero de caso XXXX&se registraray revisara, con el propositode  brindar una
respuesta oportunay ejecutar las acciones de correctivas, si asi correspondiese dentro de un plazo
de XXXX.

Para su seguimiento o consultas puede comunicarse al telefono xxxx, al correo xxxxx o bien acer-
carse a las oficinas del proyecto que se ubican en XXXXX

Atentamente
Xxxx (Nombre y cargo de la Persona Encargada en el nivel correspondiente)
Mecanismo de Reparacion de Agravios

ONLBING,
— - & b,
Y - 3 3

Convenio_para el
Desarrollo Fronterizo .
CostaRea - Ponomd RIO SIXAOLA

iideplan _s

NAMA




YV | oTen |

Conectando

dades ANIVERSARIO f
ge

Anexo IV. Formato de respuesta a la queja

Nombre de la persona afectada Fecha, lugar
Estimado senor/a

Asunto: resolucion queja # (consecutivo)

Reciba un cordial y atento saludo por parte del equipo del proyecto Hacia la Gestion Integrada de los
Recursos Hidricos (GIRH) transfronterizos de la Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Ricay
Panama"

En atencion ala queja presentada el xxx, xxx, 2022 en (lugar) a traves de (canal) enla cual des-
cribe la siguiente afectacion:

Descripcion de la queja: como se ingreso en el sistema/plantilla

Se ha procedido con unarevision y analisis de la afectacion indicada, paralo cual esta se ha resuelto
lo siguiente:

Describir /Enumerar como se atendio resolvio a lo interno del proyecto segun el nivel al que corres-
ponda

Para el proyecto ‘Hacia la Gestion Integrada de los Recursos Hidricos (GIRH) transfronterizos de la
Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Rica y Panama” es importante mantener una comuni-
cacion constante con todas las partes interesadas en nuestra accion, con el fin de alcanzar
nuestros objetivos e impactar positivamente en las comunidades. Por tanto, se espera que las
accionesy alternativas aqui propuestas puedan conducir a soluciones efectivasy  acertadas para
dar respuesta a la afectacion reportada.

Cordialmente,
Firma de EGP (o al nivel que corresponda)
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Anexo V. Conformidad con la Resolucion
NUmero de caso: Fecha, Lugar

YO XXxXxxx Ccon numero de identidad xxxxx_ y vecino de xxxxxx hago recibido conforme de la
respuesta a la solicitud del reclamo, caso numero xxxxx. Asimismo, declaro que en relacion a la
respuesta y acciones tomadas por el proyecto para la atencion de la queja.

Si conforme
No conforme

Firma de la persona reclamante
Tipoy No. de identificacion.
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Anexo VI. Formato Seguimiento a quejas con resolucion
no satisfactoria.

Hacia la Gestion Integrada de los Recursos Hidricos (GIRH) transfron-
Proyecto terizos de la Cuenca del Rio Sixaola compartida por Costa Rica y Panama!,
Seguimiento Fecha de atencion

COMSECUtive Fecha reingreso
Tema de la queja /
Descripcion de la

queja

Razon de no aceptacion
de laresolucion de la

queja
Evidencia

Peticion o solicitud del
reclamante

Nombre y Firma del
solicitante

Recibe UGP
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