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ANEXO 10 - MECANISMO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS
TRABAJADORES

1. Objetivos

Objetivo General

Cumplir con los requerimientos del Marco Ambiental y Social (EAS-2), recibiendo y respondiendo las
qguejas y reclamos de los trabajadores del Proyecto dirigidas tanto a las UEP, asi como también a los
contratistas y subcontratistas.

Objetivos Especificos

- Disponer de canales de facil acceso y efectivos para que los trabajadores del Proyecto gestionen
apropiadamente sus quejas y reclamos.

- Responder a quejas y reclamos de una manera agil y coherente.

- Documentar a totalidad las quejas y reclamos a fin de identificar oportunidades de mejoras para
futuras practicas.

2. Alcancey aplicacidn.

Este documento aplica al Proyecto “Programa de Mejoramiento de Redes Media y Baja Tension y
1",

Normalizacién de Clientes de las Empresas Distribuidoras de Electricidad a Nivel Naciona

3. Documentos de referencia

e C(Clausula 7.4 Norma I1SO 14001:2015.

e Procedimientos del Sistema de Gestion Ambiental (SGA).

e Mecanismo de Quejas y Reclamos del Programa de Rehabilitacién de Redes Eléctricas.

e Plan de Comunicacién del Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas 2017-2019.



4. Indicadores de Desempefio

Para medir la efectividad del Mecanismo se establecen los siguientes indicadores de desempefio:

- Cantidad de quejas y reclamos atendidos: La meta es que el 100% de las quejas y reclamos sean
atendidos segun lo establecido en el mecanismo.

- Tiempo de respuesta: La meta es que el 100% de quejas e inquietudes reciban respuestas en los
tiempos establecidos por el mecanismo.

5. Alcance del Mecanismo

El Mecanismo de Atencién a Quejas y Reclamos de los Trabajadores estard disponible para todos los
trabajadores del Proyecto.

La participacién en el Mecanismo de Atencidn a Quejas y Reclamos de los Trabajadores es voluntaria y no
excluyente. Cualquier trabajador tendra acceso al mismo. Este procedimiento no sustituye los
mecanismos juridicos publicos para las quejas y resolucion de conflictos, pero si busca minimizar el uso
de los mismos.

6. Tipos de Quejas y Reclamos

El Proyecto recibird todas las quejas y reclamos relacionados a las interacciones de los trabajadores. Aqui
se pueden encontrar;

- Pactos o promesas incumplidas.

- Dafios a la persona o la propiedad.

- Hostigamiento Laboral Conductas impropias.

- Observaciones relacionadas con un servicio: servicios prestados por algun drea administrativa,
area de salud y seguridad en el trabajo o de soporte al colaborador.

- Derechos laborales o incumplimiento de las normas, procedimientos y politicas.

Las quejas y reclamos seran clasificadas por los siguientes criterios:

- Por Subproyecto y zona geografica
- Porla naturaleza de la queja

7. Canales de Recepcion de Quejas y reclamos
Los canales habilitados para la recepcion de quejas y reclamos son los siguientes:

- Buzones de Quejas y Reclamos: En las instalaciones de las UEP, DGP, PF y DPF se colocaran
buzones para que los empleados del Proyecto puedan expresar sus quejas o reclamos de forma
personal o andénima. Asi mismo, se colocaran buzones en las instalaciones de los contratistas en
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los emplazamientos de los subproyectos. El acceso a estos buzones estard a cargo de la
Coordinacidon Ambiental, quienes los verificaran con una frecuencia semanal.

- Canales Digitales: Las quejas, dudas o reclamos también seran recibidos via los canales digitales
de las EDE, tales son: portal web, correo electrénico y redes sociales.

- Visitas de Supervision: El equipo de las UEP realizard visitas de supervision a los emplazamientos
de los subproyectos y estara disponible para recibir y canalizar quejas durante sus visitas y
recorridos utilizando el formulario establecido este mecanismo.

8. Recepcion de Quejas o reclamos:

Las quejas podran ser recibidas verbalmente y por escrito. Todas las reclamaciones verbales deben ser
registradas en el formato homologado para las quejas escritas. Este formato estandar debe incluir:

- Informacién personal: nombre, posicién, teléfono y correo electrénico. (Es voluntario para la
parte afectada otorgar su informacidn personal, pero si recomendado para poder ofrecer un trato
de respuesta personalizado).

- Fecha, horay lugar de recepcion de la queja.

- Descripcion de la queja, duda o reclamo.

Todas las quejas e inquietudes seran manejadas de acuerdo a los procesos estipulados en este
Mecanismo.

9. Registro de Quejas y Reclamos

Las quejas y reclamos recibidas deben ser centralizadas en el Equipo Ambiental de las UEP, unidad que
realizard su registro y recopilacion de la informacién. Al momento de realizar el registro las quejas y
reclamos pasaran a tener la calificacion de “Caso”. Este proceso de recoleccion debe realizarse
asegurando que cada caso tenga un numero de registro individual para la gestidon del anélisis y
seguimiento correspondiente. Este registro debe incluir, entre otras informaciones, las siguientes:

- Nudmero de Caso

- Fecha de Registro

- Responsable de Respuesta
- Plazo de Respuesta

- Canal o Medio de recepcion
- Incidente Reportado

- Criticidad

- Descripcidn de la Situacién
- Respuesta

- Fechade Cierre

Este registro seria archivado como “Mecanismo de Atencion de Quejas y Reclamos de los Trabajadores”.
Las identidades de las personas que utilicen este mecanismo son confidenciales. Para el registro en el
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archivo de los casos se deben seguir las indicaciones de la guia para la gestidn de la base de datos del
mecanismo de quejas y reclamos.

10. Centralizacion de las Quejas y los Reclamos

Una vez las quejas sean remitidas al Equipo Ambiental y verificadas. El Especialista Ambiental tendrd la
potestad y criterios necesarios para delegar en el drea pertinente el andlisis y resolucion de dicha queja.

El Especialista Ambiental debe identificar en cada drea un responsable de realizar los andlisis y
verificaciones correspondientes, y generar una respuesta a las inquietudes delegadas de forma exclusiva,
a fines de lograr una gestion 4gil y efectiva en la generacidn de resoluciones.

11. Analisis de la Queja o Reclamo

Es importante tratar de identificar e incluir todas las informaciones posibles del contexto para garantizar
la calidad del analisis y la resolucién mds adecuada para prevenir el conflicto:

- Al momento del levantamiento de la queja o reclamo, motivar mediante la conversacion el
desglose mas profundo posible. ¢Qué sucedié exactamente? ¢Cudndo? ¢Quiénes fueron los
involucrados? Es importante que quien tome registro de la queja escuche de forma activa al
interesado mientras realiza el proceso de recepcién. En muchos casos, esto también permite
calmar la situacion.

- Una vez centralizados los casos y canalizados a los responsables de respuesta designados por el
Especialista Ambiental, el responsable del drea debe determinar la accién correctiva o de
mitigacion a la queja o reclamo. Debe notificarse el tiempo en el que la accion sera implementada
y el responsable de la misma, que seran incluidos en el registro del archivo “Mecanismo de
Atencidn de Quejas y Reclamos de los Trabajadores”.

- La notificacidn y retroalimentacion con el afectado debe realizarse dentro de un maximo de
quince (15) dias de haber recibido la solicitud, incluyendo la propuesta correctiva y el tiempo de
su implementacidn. El acapite de “Tiempo de Resolucién” desglosa el procedimiento y los plazos
para las acciones que conlleva la resolucion de los casos.

12. Revision y soluciéon de las Quejas y Reclamos

Si el reclamo es resuelto con una explicacion, clarificacion, o remisidn de informacién pendiente, estos
casos seran cerrados y documentados. Sin embargo, si la actividad implica una accion por parte de las
UEP, DGP, DP, DPF y/o Contratista, es necesario realizar una revision y seguimiento de la ejecucién de la
misma.

En este sentido, si la persona afectada no se encuentra satisfecha con el procedimiento o considera
pertinente insistir en su solicitud, puede insistir en su pedimento.
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En esta segunda revision, la documentacion correspondiente a la queja no resuelta sera revisada por el
area responsable junto al Especialista Ambiental, para reconocer la viabilidad de otras alternativas si es
adecuado.

13. Responsabilidad

La correcta gestiéon de este Mecanismo es responsabilidad de los Especialistas Ambientales. Se podra
delegar en un colaborador que reporte el seguimiento de los casos abiertos, terminado siempre la
resolucién de los mismos con el visto bueno del Especialista Ambiental.

14. Tiempo de Respuesta y/o Resolucién

Cada queja o reclamo debe recibir un acuse de recepcién por de las UEP en un plazo maximo de cinco (5)
dias laborables. Este acuse debe servir como confirmacién institucional de la centralizacion de la queja en
la Coordinacion Ambiental y el inicio de las gestiones para una resolucién. Este acuse puede ser remitido
por medio de los siguientes canales:

- Correo electrénico
- Carta fisica
- Llamada telefdénica

El plazo de cinco dias laborables para remitir el acuse de recibo por parte de las UEP coincide del mismo
modo con el momento en que el Especialista Ambiental recibe la queja una vez centralizada. En el plazo
de un (1) dia laboral, el Especialista Ambiental debe asignar el andlisis para verificacién y resolucion del
caso al area que considere correspondiente, tomando también como referente la matriz general
contemplada como Anexo de este procedimiento.

El proceso de andlisis de la naturaleza y validez de la queja o reclamo, que implica la verificacién en terreno
de la situacién segun aplique, no debe superar el plazo de tres (3) dias laborables, y sera realizado por el
area determinada por el Especialista Ambiental una vez la queja ha sido centralizada.

La implementacidn de una accidn resolutiva, en los casos que se estime necesario, debe tomar un maximo
de siete (7) dias laborables, y posterior a su cierre, una notificacién a la parte interesada debe ser realizada
para comunicar el cierre de la cuestion. Esta notificacién no debe superar el tiempo de dos (2) dias. Puede
suceder que una resolucion implique un plazo mayor al de siete dias tomando en cuenta los estandares
de calidad. En estos casos, debe notificarse a la parte interesada que la resolucién es de naturaleza
extraordinaria y tendrd un plazo fuera de lo habitual previo a su inicio.

En caso de que la queja o el reclamo correspondan a una simple aclaracién informativa, o que se entienda
gue una accion resolutiva no es necesaria o viable, la retroalimentacion y aclaracidn pertinente debe ser
provista al interesado en un plazo maximo de cinco (5) dias posterior a la designacién del responsable por
el Especialista Ambiental.
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15. Notificacion de la Resolucion Final

Cada caso registrado debe ser objeto de una respuesta emitida por el responsable designado por el
Especialista Ambiental y debidamente notificada a quien realiza la queja o reclamo. Este proceso debe
hacerse cumpliendo los plazos establecidos en la seccidn anterior y utilizando el formato de respuesta de
caso.

Esta notificacidn puede ser realizada mediante los siguientes canales:

- Correo electrénico: En todo caso registrado en que el interesado haya facilitado un correo
electronico, se remitira un correo institucional confirmando la resolucion del incidente.

- Llamada telefdnica: La resolucion final también podra ser notificada a través de una llamada al
numero de contacto facilitado por el interesado, en caso de que éste no cuente con correo
electroénico.

- Mensajeria de las Redes Sociales: Si la queja o reclamo fue registrada por uno de los perfiles en
las Redes Sociales de las EDE, se notificara por esa misma y si lo amerita se utilizaran las vias
previamente mencionadas.

16. Seguimiento y control

Los Especialistas Ambientales deberdn elaborar todos los meses un informe con el resumen del
funcionamiento del mecanismo que permita apreciar la efectividad del mismo. Se presentara
principalmente informacién cuantitativa:

e Cantidad de casos abiertos

e (Cantidad de casos registrados en el periodo

e (Cantidad de casos con tiempo de resolucién vencidos
e  Estadistica por tipo de caso.

Adicional a la informacion cuantitativa, se podra agregar de ser necesario texto descriptivo para presentar
casos relevantes.

Como parte del sistema de seguimiento, se realizardn visitas a los trabajadores que hayan reportado casos
y que estén cerrados para verificar si el mecanismo sirvio para atender su queja o reclamo.

17. Divulgacion del Mecanismo

Las UEP velaran porque todos los trabajadores del Proyecto conozcan sobre el Mecanismo de Atencién
de Quejas y Reclamos de los Trabajadores, se sientan bienvenidos a remitir una queja en caso de que sea
necesario, y conozcan las vias para realizarla.

Inducciones al Mecanismo de Atencién de Quejas y Reclamos de los Trabajadores serdn
realizadas, dirigidas a todos los trabajadores del Proyecto, a fines de que todos los implicados
estén en capacidad de utilizar el mecanismo.
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18. Auditoria del Mecanismo

Para asegurar la correcta gestiéon del Mecanismo e implementar oportunidades de mejora, las UEP
realizardn una auditoria semestral del Mecanismo.

Esta auditoria también tomard en cuenta los indicadores estipulados en los objetivos de este Mecanismo,
velando por el correcto cumplimiento del mismo.

Todos los casos seran documentados de manera digital. Las UEP deberdn contar con una carpeta que
agrupe todos los casos completados y seran remitidos de manera semestral al BM.

19. Registros.

p . Periodo de
Nombre del documento Area custodia del documento .,
conservacion
Formulario Registro de Caso Equipo Ambiental 7 afios
Formulario Respuesta de Caso Equipo Ambiental 7 afios

Formulario Recepcién y Resolucién de Equipo Ambiental 7 af
afios
Quejas de Comunicacion Digital.
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Anexo 1

Clasificacion Quejas y Reclamos

Incidente critico: Situacién que puede generar dafno al(los) trabajadores o pérdida de bienes
importantes de terceros o del proyecto.

B Incidente grave: Situacidn que puede afectar la salud, seguridad, bienestar del trabajador(a).

C Incidente: Situacidon que genera incomodidad en un trabajador(a)

Incidente Criticidad

Trato inadecuado

Acoso/Abuso sexual

Uniformes insuficientes/en mal estado

Desnaturalizacién del contrato

Discriminacion

Hostigamiento laboral

Desigualdad de oportunidades

Trabajos fuera de horario reglamentario

Falta de agua potable

Vulneracién de la libertad sindical

Falta de informacién sobre el proyecto

Trabajo forzado

Violencia de género

Incumplimientos en normas de seguridad y salud en el trabajo

Problemas de higiene

Exposicidn indiscriminada a enfermedades transmisibles, tales como; COVID-19

A determinar
Otras considerando
las evidencias
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Anexo 2

UNIDAD EJECUTORA DE PROYECTOS UEP

MECANISMO DE ATENCION DE QUEJAS Y

RECLAMOS DE LOS TRABAJADORES
Formulario
Registro de Caso en Circuito

Fecha de Caso

Subproyecto

Zona/Sector

Canal de Recoleccion

] BQR: Buzdn de Quejas y Reclamos

0 VCAM: Visita de Circuito Ambiental

[0 CCOM: Canales de Comunicacion

Nombre:

Fecha:

Posicion:

Teléfono:

Para uso del Analista de Datos de Gestion Social:

Numero de Caso

1- Datos del trabajador:

Nombre:

Teléfono:

Direccion:

Correo Electrénico:

2- Incidente reportado:

Trato inadecuado
Acoso/Abuso sexual
Uniformes insuficientes/en
mal estado
Desnaturalizacién del
contrato

Vulneracién de la libertad
sindical

Falta de informacion sobre
el proyecto

O O O 000

OO0 O 00O

Discriminacion
Hostigamiento laboral
Desigualdad de
oportunidades

Trabajos fuera de horario
reglamentario

Falta de agua potable
Trabajo forzado
Violencia de género

(O Incumplimientos en normas de
seguridad y salud en el trabajo
Problemas de higiene

Exposicion indiscriminada a
enfermedades transmisibles, tales
como; COVID-19

(O Otros, especifique:

OO

]
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Explique en qué consiste su queja informando en que zona exactamente se produce la situacidn:
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Anexo 3

Guia para la Gestion de Base de Datos del Mecanismo de Atencidon de Quejas y Reclamos de los

Trabajadores

La base de datos de la UEP de EDENORTE se completara atendiendo las siguientes indicaciones:

No. CASO

Se genera de manera secuencial iniciando con el cédigo de subproyecto mas un ndmero con 4
digitos: Circuito

LOTE A-0001 Numero secuencial

FECHA REGISTRO

Fecha de recoleccién en terreno del caso.

SUPROYECTO

RESPONSABLE DE
SEGUIMIENTO

Designado por el Especialista Ambiental

RESPONSABLE DE RESPUESTA

Designado por el Especialista Ambiental

PLAZO DE RESPUESTA

Fijado segun el Nivel de Criticidad

CANAL/ MEDIO

Canal de Recepcion del Caso:
e  Buzones de quejas y reclamos
e  Visita de Circuito Ambiental: VCAM
e (Canales de Comunicacion: CCOM

INCIDENTE REPORTADO

Segun listado incluido en el formulario.

CRITICIDAD

A Incidente critico: Situacion que puede generar dafio al(los) trabajadores o
pérdida de bienes importantes de terceros o del proyecto.

Incidente grave: Situacion que puede afectar la salud, seguridad, bienestar del
trabajador(a).

C | Incidente: Situacién que genera incomodidad en un trabajador(a)

BREVE DESCRIPCION

Resumen de la queja o reclamo registrado. Incluir detalles que ayuden a la gestion del caso.

RESPUESTA

Respuesta ofrecida por el responsable designado por el Especialista Ambiental

FECHA CIERRE

Fecha de comunicacién de la respuesta al trabajador

ESTATUS

Abierto: Caso registrado sin asignacion de responsable.
Abierto Asignado: Caso con un responsable asignado.
Abierto con Respuesta: Caso que recibid respuesta.
Cerrado: Caso con respuesta notificada al ciudadano.
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Anexo 4

MECANISMO DE ATENCION DE

UNIDAD EJECUTORA DE PROYECTOS UEP

QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS

TRABAJADORES
Formulario
Respuesta de Caso

Fecha Respuesta Subproyecto
NG
Fecha de Registro umero de
Caso
R [
esponsable de osicidn

Respuesta

Incidente Reportado:

Respuesta al Caso:

Firma del Responsable de Respuesta

Firma del Especialista Ambiental

Estatus del Proceso de Respuesta:

Estatus Fecha

Respuesta Generada:

Respuesta Comunicada:
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BASE DE DATOS

Anexo 5

FECHA REGISTRO

EDE

CIRCUITO

No. CASO

COMPONENTE

RESPONSABLE DE
SEGUIMIENTO

RESPONSABLE DE
RESPUESTA

PLAZO DE
RESPUESTA

CANAL/
MEDIO

TIPO DE QUEJA

CRITICIDAD

BREVE DESCRIPCION

RESPUESTA

FECHA CIERRE

ESTATUS
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