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Introduccion

El presente Plan de Participacién de Partes Interesadas es disefiado en el marco del
“AR-L1422: Programa para contribuir a la mejora de la seguridad hidrica en la
provincia de Mendoza”, con el objeto de asegurar el cumplimiento de los principios
enunciados en la Norma de Desempeno Ambiental y Social N°10.

ELMPAS, ensuNDAS 10, destaca laimportancia de sostener unainteraccion abierta
y transparente entre el prestatario y las partes interesadas como elemento clave
para mejorar la sostenibilidad ambientaly social de los proyectos, y contribuira una
exitosa ejecucion. La participacion es concebida como un proceso incluyente que
se debe desarrollar a lo largo del ciclo de vida de los proyectos, siendo fundamental
iniciarla de maneratemprana, es decir al comienzo de los procesos de formulacién,
para aumentar su eficacia.

En este contexto las consultas deben planificarse como un proceso bidireccional
que comienza a principios del proceso de planificacion del proyecto para recabar
percepciones, opiniones de la comunidad sobre la propuesta y obtener insumos
que permitan identificar y mitigar los posibles impactos. Asimismo, al ser un
proceso continuo, debe contar con instancias pertinentes a los diferentes
momentos del ciclo de vida de los proyectos, con posibilidades de adaptacion
frente al surgimiento de nuevos riesgos e impactos.

En el presente documento se enuncias las instancias de consulta realizadas hasta
elmomento en el marco del disefio de los proyectosy se sistematizan las acciones,
instancias y mecanismos que deben desarrollarse en el marco del PPPI del
Programa.

Los proyectos que conforman este Programa son:

o Rehabilitacién del sistema de tratamiento de efluentes cloacales de Campo
Espejo

e Remocién de lodos y rehabilitaciéon planta tratamiento de efluentes
cloacales El Paramillo

e Sistema de Macro Recoleccion y Tratamiento de Efluentes Cloacales - Villa
Tulumaya

e Colector Cloacal Colonia Segovia — Etapa ll



e Modernizacion Planta de Tratamiento de Uspallata (Posible proyecto a
incluir en el Programa)

Obijetivos

e Asegurar una participacién informada, inclusiva, continua y culturalmente
adecuada de las partes interesadas a lo largo de todo el ciclo del Programa.

A su vez, el PPPI busca dar cumplimiento a los objetivos planteados en la NDAS
N°10:

e Establecer un enfoque sistematico de participacion de las partes
interesadas que ayude al prestatario a identificar dichas partes,
especialmente las personas afectadas por el proyecto, y establecer y
mantener una relacién constructiva con ellas.

e Evaluarelnivel deinterés de las partes interesadas en el proyectoy su apoyo
y permitir que sus puntos de vista se consideren en el disefioy el desempefio
ambientaly social de la operacion.

e Promover y facilitar los medios para una interaccién efectiva e incluyente
con las personas afectadas por el proyecto, a lo largo de su ciclo de vida,
sobre temas que podrian afectarlas o beneficiarlas

e Asegurarse de que a las partes interesadas se les suministre informacién
adecuada sobre los riesgos e impactos ambientales y sociales del proyecto,
de maneray forma oportuna, comprensible, accesible y adecuada.

e Proporcionar a las partes interesadas medios accesibles e incluyentes para
formular preguntas, propuestas, preocupacionesy reclamacionesy permitir
a los prestatarios darles respuesta y gestionarlas de manera adecuada.

Consultas realizadas

En la elaboracién de los proyectos que conforman este Programa, se han
desarrollado algunas instancias de consulta e interaccion temprana con la
comunidad que han brindado insumos importantes para la elaboracién preliminar
de los documentos.

En este sentido, para el proyecto Colector Cloacal Colonia Segovia — Etapa ll, se
realiz6 un estudio de “aceptabilidad social” con la aplicacién de encuestas a
vecinos frentistas y entrevistas a actores sociales claves, comerciantes de la zona
y referentes institucionales. Los resultados se encuentran sistematizados en el
documento de aceptabilidad social. Los mismos muestran un amplio apoyo a la
realizaciéon del proyecto, pero en algunos casos ese apoyo se encuentra



condicionado al aseguramiento de una correcta gestién ambiental y social durante
la etapa de ejecucion. También se visualiza la necesidad de contar con instancias
informativas grupales y/o comunitarias para transmitir informacion clara, precisa,
oportunay responder dudas y consultas de la poblacion local.

|dentificacion de las partes interesadas

Para una correcta y exhaustiva identificacién de partes interesadas se debera llevar
a cabo un Mapeo de actores que permita no solo identificarlos, sino también
evaluar el interés e incidencia que pueden tener con cada uno de los proyectos que
forman parte del Programa.

A continuacidon, se presenta una primera identificacion, caracterizacion y
evaluacion de los actores que vinculan con los Proyectos del Programa en virtud de
sus niveles de interés, influencia y estrategia de participacion prevista.

Parte Tipo de actor Nivel de Nivel de Estrategia de
interesada interés influencia participacion
Proyecto Colector Cloacal Colonia Segovia — Etapal ll
Poblacién Directamente | Alto Medio Reuniones
residente AID — | afectada informativas,
Colonia talleres
Segovia comunitarios,
Mecanismo de
Gestidon de
Reclamos
Ambientalesy
Sociales
(MGRAS)
Vecinos Directamente | Alto Medio Comunicacion
frentistas a la afectada directa, avisos
obra de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Comerciantes | Directamente | Alto Medio Comunicacion
frentistas afectada directa, avisos
de obra,




Talleres
comunitarios,

MGRAS
Usuarios Beneficiarios Alto Bajo Difusién de
actualesy informacion,
potenciales del encuestas de
sistema satisfaccion
Escuela Institucional Alto Medio Comunicacion
N°1104 directa, avisos
Leopoldo de obra,
Lugones Talleres
comunitarios,
MGRAS
Escuela Institucional Alto Medio Comunicacion
N°1413 directa, avisos
Pestalozzi de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Centro Social Medio Bajo Comunicacion
Comunitario directa, avisos
San Cayetano de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Merendero Social Medio Bajo Comunicacién
“Las directa, avisos
luciérnagas” de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Vecinos del Poblacién Alto Medio Comunicacion
barrio vulnerable directa, avisos
Loyacomo de obra,
Talleres

comunitarios,
MGRAS




Proyecto Sistema de Macro Recoleccién y Tratamiento de Efluentes Cloacales -

Villa Tulumaya

Vecinos de Beneficiarios Alto Medio Comunicacion
Villa Tulumaya directa, avisos
de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Comerciantes | Directamente | Alto Medio Comunicacion
frentistas afectada directa, avisos
de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Polideportivo Institucional Medio Bajo Avisos de
Lavalle obra, Talleres
comunitarios
Parque Institucional Bajo Bajo Avisos de obra
industrial
Lavalle
Vecinos de los | Beneficiarios Alto Medio Comunicacion
Barrios directa, avisos
Malvinas de obra,
Argentinas, El Talleres
Parmeral, comunitarios,
Belgranoy MGRAS
Loteo Oliva
Hospital Dr. Institucional Alto Medio Avisos de
Domingo Sicoli obra, Talleres
comunitarios

Proyecto Rehabilitacion del sistema de tratamiento de efluentes cloacales de

Campo Espejo

Puesteros

Indirectamente
afectado

Bajo

Bajo

Comunicacion
directa, avisos
de obra,
Talleres




comunitarios,

MGRAS
Vecinos de Indirectamente | Bajo Bajo Comunicacion
asentamientos | afectado directa, avisos
y barrios de obra,
aledanos Talleres
comunitarios,
MGRAS
Productores Indirectamente | Medio Bajo Comunicacién
agricolas de la | afectado directa, avisos
zona (ACRE) de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Parque Institucional Bajo Bajo Avisos de obra

industrial Las
Heras

Proyecto Remocidén de lodos y rehabilitacidn planta tratamiento de efluentes

cloacales El Paramillo

Productores Indirectamente | Medio Bajo Comunicacion
agricolas de la | afectado directa, avisos
zona (ACRE) de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Fotégrafos de Indirectamente | Bajo Bajo avisos de

avistaje de
aves

afectado

obra, Talleres
comunitarios

Proyecto Modernizacion Planta de Tratamiento de Uspallata (Posible proyecto a

incluir en el Programa)

Vecinos de
Uspallata

Beneficiarios

Alto

Medio

Comunicacion
directa, avisos
de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS




Comerciantes | Directamente Medio Bajo Comunicacién
del AID afectada directa, avisos
de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Operadores Directamente | Medio Bajo Comunicacion
turisticos del afectada directa, avisos
AID de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Instituciones Directamente | Alto Medio Comunicacion
educativas de afectada directa, avisos
Uspallata de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Hospital Luis Directamente | Alto Medio Comunicacion
Chrabalowski afectada directa, avisos
de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS
Ejército Institucional Alto Alto Comunicacion
argentino directa, avisos

de obra,
Talleres
comunitarios,

MGRAS
Actores institucionales vinculados al Programa
Municipalidad | Institucional Alto Alto Reuniones
de Guaymallén técnicas,
coordinacion
institucional
Municipalidad | Institucional Alto Alto Reuniones

de Lavalle

técnicas,




coordinacion

Control de
Aguay
Saneamiento

institucional
Municipalidad | Institucional Alto Alto Reuniones
de Las Heras técnicas,
coordinacion
institucional
Departamento | Institucional Alto Alto Informes
General de técnicos,
Irrigacion reuniones de
seguimiento
Inspecciones Institucional Alto Alto Comunicacion
de cauce de directa, avisos
los ACRES de obra,
Talleres
comunitarios,
MGRAS,
Informes
técnicos,
reuniones de
seguimiento
Direccion de Institucional Alto Alto Informes
Regulaciéony técnicos,

reuniones de
seguimiento

Es importante destacar que la matriz de actores involucrados debe actualizarse de

manera permanente durante todo el ciclo de los proyectos. La versién presentada

en este documento es una primera propuesta que debe funcionar como

herramienta para la organizacién de las instancias de participacion, pero una vez

transcurridas estas, debe procederse a su evaluacion y actualizacién en caso de

corresponder.




Planificacion de futuras instancias de participacion

Durante el proceso de formulacion

Talleres comunitarios participativos

Previo a la etapa de ejecucion de los proyectos que forman parte del programa, se
deberan realizar talleres comunitarios, convocando a los actores sociales
identificados como partes interesadas y a la comunidad en general del area de
influencia de cada proyecto. Estos talleres tendran como objetivos:

= [nformar a los participantes sobre el estado de situacion del proyecto y los
avances del mismo.

= Generar un ambiente favorable a la presentacidn e intercambio de ideas.

= Conocer la vision de los participantes respecto a los impactos positivos y/o
negativos identificados durante la formulacién.

= Conocer la visidon de los participantes respecto a las posibles alternativas de
solucidon a adoptar, para mitigar los impactos negativos y/o potenciar los
positivos.

= |dentificar a los actores sociales que se veran afectados de manera positiva o
negativa por el proyecto

= Conocer las percepciones acerca del proyecto y lo que se espera como
escenario deseado

Estas instancias deben contar con amplia difusién para incentivar la participacion.
Deberan desarrollarse en ambitos accesibles y en horarios convenientes para la
comunidad, considerando especialmente la posibilidad de participacion de grupos
vulnerables y de mujeres. Es recomendable planificar estrategias de cuidado de
ninos y nifas para facilitar la participacion activa de mujeres que son madres.

Metodologia propuesta para los talleres

La apertura del taller se llevara a cabo con la presentacién del proyecto, de los
principales aspectos de la evaluacién de impacto ambiental y social, y del Plan de
gestion propuesto. Esta presentacion debe ser sintéticay realizada con un lenguaje
claroy accesible para los/las participantes.

En una segunda instancia y en funcién de los objetivos del Proyecto y de la
multiplicidad de impactos positivos y negativos que puede conllevar su ejecucion,
eltaller con actores sociales propone trabajar de manera colectiva el escenario con
y sin proyecto, para validar los posibles impactos positivos y negativos



identificados, como asi también las medidas de potenciacién y/o mitigacion
propuestas.

En la tercera instancia se propone construir un mapa de actores, para reconocer
dentro de los actores colectivos y/o individuales, aquellos a los que el Proyecto
afecta de manera directa e indirecta y establecer el nivel de influencia y o
posicionamiento frente a la propuesta. Los resultados de esta instancia seran un
importante insumo para nutrir el mapa de actores propuesto en este PPPI.

Finalmente, y para conocer la percepcidon que el participante tiene acerca del
Proyecto se habilitara la posibilidad de expresar de manera escrita e individual en
una frase la idea que tienen acerca del proyecto.

Elequipo moderador deltaller debera dejar de manifiesto a los/as participantes que
todos los aportes y sugerencias en las distintas instancias de participacién del
taller, seran elevados para su consideracion.

La participacién debe quedar registrada por medio de listas de asistenciasy en con
registro fotografico.

Audiencia publica

»

Los proyectos que fueron categorizados como “Manifestacién General de Impacto
deberan cumplir con la legislacién provincial y desarrollar la correspondiente
Audiencia Publica.

Durante la etapa de ejecucion.

Taller de inicio de obra y presentacion del proyecto

Al menos 30 dias corridos antes del inicio de obras el prestatario (AYSAM),
organizara una reunién informativa con los beneficiarios, frentistas de las obras,
instituciones locales y poblacion local en general.

La misma debera ser realizada en las zonas pobladas cercanas a las plantas y a los
colectores. Se realizara una difusidon y convocatoria amplia y con perspectiva de
género para garantizar la presencia de los beneficiarios y la poblacién afectada que
se encuentre dentro del area operativa del proyecto.

En dicha reunion se presentara al equipo de inspectores de la obra (Responsables
Ambientales y Sociales), se informara cual es la empresa contratista, se explicara
brevemente el PGAS y las acciones previstas en el “Programa 14: Informacién y
Participacion Comunitaria y Mecanismo de Consultas, Quejas y Reclamos”. Y
“Programa 15: de sensibilizacién sobre derechos interculturales con enfoque de
género”, haciendo foco en el MGRAS



Asimismo, se daran a conocer a los/las asistentes las acciones previstas para
mitigar potenciales afectaciones a la poblacién del area de proyecto por conductas
inadecuadas del personal de la Contratista y sus subcontratistas. En tal sentido, se
informara a la poblacion que en el marco del proyecto resultan inaceptables la
violencia y/o discriminacién por razones de género, identidad de género,
orientacion sexual, identidad cultural o religion. También se informara que, para
prevenirlo, la Contratista implementara un Cédigo de Conducta y relacionamiento
con perspectiva de género, vinculante para todos los empleados directos e
indirectos (subcontratistas) con el objetivo de asegurar vinculos respetuosos y
armonicos entre la poblacién local.

En lineas generales, todos los afectados por las obras (puesteros, pobladores de
barrios aledafhos, instituciones escolares, sanitarias, religiosas, inspeccién de
cauce del ACRE, regantes del ACRE, vecinos en general) deberan ser informados
antes del comienzo de las obras sobre fechas, horarios, naturaleza de las tareas,
espacios a ser afectados por las mismas, asi como también las medidas de
seguridad que deben observarse.

Se propiciara la participacion y decisidén conjunta, y la coordinacion -en la medida
de lo posible- de las obras con las actividades que se desarrollan en el territorio
impactado directamente por el Proyecto, particularmente en los casos de
establecimientos educativos y efectores de salud, fundamentalmente para
garantizar el cumplimiento de los derechos a la salud y la educacién. En caso de ser
necesario, se estableceran convenios pertinentes con cada uno de ellos,
considerando la cercania de algunas de estas instituciones con la obra.

Indicadores de cumplimiento del Taller de Inicio de Obra

Se disenaran planillas para registrar y controlar el cumplimiento de las medidas
establecidas en este procedimiento. Todos los registros de participacién deben
contar con informacién diferenciada por sexo.

- Registro del desarrollo del taller con beneficiarios, instituciones locales y
poblacion en general.

- Planillas de participacion / fotos / informe

Avisos de obray senalizacion preventiva

El procedimiento de aviso de obra se articula con los Programas 8, 10, 13y 14 del
PGAS y se fortalecera a partir de folleteria, carteles y comunicacién a través de
medios de comunicacion local.

Se trata de una tarea periédica y continua a llevar a cabo durante toda la etapa de
construccion de obras y principalmente durante los quince dias previos al inicio de
trabajos de obra en las zonas donde se asienta la poblacién. Esto incluye a la zona



urbana de Capdevila, Paramillos, La Holanda, Villa Tulumaya y Uspallata, pero
también en la zona donde se encuentra poblacién dispersa ubicada dentro del Area
Operativa de la obra.

Se brindara informacidn sobre las caracteristicas y alcances del proyecto, pero
especialmente orientada a informar a la poblacién acerca de:

. Cronograma de cortes viales programados.

. Cronograma de obras en inmediaciones de sitios de interés social y cultural
(escuelas, centros de salud, sitios turisticos y patrimoniales).

La empresa contratista debera confeccionar carteleria de tamano A3, en la cual se
incluya informacion sobre los trabajos que se realizaran y sobre los posibles riesgos
que pueden ocasionar, como asi también las medidas de seguridad y las
precauciones a tomar por parte de la poblacién. Asimismo, debera contener datos
de contacto (ndmero de teléfono gratuito, direccidon de correo electrénico,
ubicacién de las oficinas de la empresa contratitas) para que las personas puedan
comunicarse para realizar consultas y despejar inquietudes (ver MGRAS)

Estas acciones se reforzaran con el disefo e impresién de folleteria que incluya
informacién sobre los trabajos que se realizaran y sobre los posibles riesgos que
pueden ocasionar, como asi también las medidas de seguridad y las precauciones
a tomar por parte de la poblacidon. La informacién debe ser clara, concisa, de facil
entendimiento y acompanada con graficos que faciliten la comprension de los
textos.

Estos folletos estaran disponibles en las instituciones publicas de la zona y se
deberan entregar en los distintos hogares, durante las visitas domiciliarias.

Los inspectores ambientales y sociales deberan realizar visitas periédicas a las
viviendas proximas a las zonas de obras (especialmente las consideradas
vulherables), para informar personalmente sobre el inicio de las obras, entregar
folleteria informativa y despejar todas las dudas y/o consultas de la poblacién, que
puedan derivar del trabajo de obra.

En cuanto a la sefnalizacion preventiva, es importante tener en cuenta que, como
norma general debera evitarse en lo posible obstruir completamente ningun
camino. Toda vez que sea necesario desviar o detener temporalmente el transito se
utilizaran banderilleros con indumentaria reflectiva. Asimismo, se asegurara la
correcta proteccion con vallados efectivos y el sefalamiento de seguridad
adecuado de calles, caminos y cualquier otra via publica en la que haya resultado
imprescindible su cierre parcial al transito. En caso de ser necesario, se colocaran
balizas luminosas para el sefalamiento nocturno de los vallados. La



implementaciéon de estos caminos alternativos y/o cortes temporales debera ser
comunicada a la poblacién en tiempo y forma.

Se estableceran horarios de circulacion de maquinas y equipos, los cuales no
podran circular en horarios crepusculares o nocturnos, que seran debidamente
comunicados a la poblacién e instituciones pertinentes (Municipio, escuelas,
Hospital, etc.).

Se establecera sefializacion provisional necesaria destinada a conductores y
peatones acerca de peligros y prohibiciones, especialmente en los lugares donde
se realicen actividades de riesgo potencial para trabajadores y habitantes (por e;j.
operacién de maquinaria pesada, disposicidon de residuos, riesgo eléctrico, etc.).

Indicadores de cumplimiento de Aviso de obra y sefializacion Preventiva:

o Registro de la presencia de carteleria indicativa y preventiva sugerida.

e Registro de cumplimiento de horarios y velocidad para la circulacion de
maquinaria y vehiculos afectados a la obra.

e Registro de resguardo de elementos de culto y su restitucion luego de
desplazado el frente de obra.

Coordinaciéony difusion de instancias de participacion con
perspectiva de género.

El/la inspector/a social (o Gestor/a Social del Territorio) de AYSAM debera difundiry
convocar a la poblacidon a todas las instancias de participacion previstas en el
proyecto, teniendo en cuenta las mejores alternativas de horarios y lugares, para
asegurar la participacién de mujeres y varones en dichas instancias. Para esto,
deberarelevary conocer la disponibilidad de horarios de la poblacién para conciliar
las tareas productivasy las tareas de cuidado, con la asistencia a dichas instancias
participativas.

Para ello, tendréa entre sus tareas:

e Asegurar que las convocatorias se hagan con perspectiva de género, de
manera tal de posibilitar la participacion de mujeres.

e De forma consulta con los actores involucrados, definira los lugares e
instituciones donde se realizaran las capacitaciones, asi como también los
horarios.

e Seraresponsable de la preparacion e impresion de los materiales didacticos
y de la organizacion de los refrigerios para cada uno de los encuentros.

Indicadores de Cumplimiento de Capacitaciones e instancias de participacion

Los indicadores de cumplimiento estaran consignados en planillas con datos
desagregados por género y edad, en las que se registraran todas instancias de
participacidon que son desarrolladas en el marco del proyecto.



Mecanismo de Gestion de Reclamos Ambientales y Sociales (MGRAS)

Introduccion

El presente Mecanismo de Gestion de Reclamos Ambientales y Sociales (MGRAS)
es elaborado para ser utilizado por las empresas contratistas, y es consistente con
los objetivos del SGAS, el cual prevé la gestién de reclamos y conflictos como
responsabilidad de cada institucion ejecutora de proyectos. Esta gestion sera
analizada a través de una instancia interna (empresa contratista) y en caso de no
resolverse, se seguird lo establecido en el SGAS.

En este mecanismo se describen los objetivos y alcances de su aplicacion, y el
proceso de gestion del reclamo desde que es recibido por la contratista hasta su
resolucion.

Generalidades, objetivo y alcance

Generalidades

La contratista ejercera la gestion de reclamos y resolucién de conflictos
correspondientes a las actividades de obra del proyecto a su cargo.

Para tal efecto, la contratista presentara una organizacién interna especifica que
prevera el analisis y resolucidn de reclamos y conflictos, a cargo del Responsable
Social.

El mecanismo para la recepcion de quejas y resolucién de conflictos debera
garantizar la posibilidad de que todas las personas o instituciones afectadas por la
implementacion del proyecto puedan presentar su reclamo, queja o inquietud ante
los responsables de la obra. Este mecanismo establecera las pautas que facilitaran
la recepcion de inquietudes de diversa indole (consultas, cuestionamientos,
quejas) y la resolucion de las mismas, con el propdésito de evitar potenciales
conflictos.

Si en una primera instancia no se resuelven los reclamos/conflictos, se procedera
a ejecutar los procedimientos establecidos en el item correspondiente del SGAS.

Todos los gastos efectuados en la resolucion de reclamos o conflictos seran
sufragados por la empresa contratista.

Objetivo

El presente Mecanismo tiene como principal objetivo poner en publico
conocimiento, o reforzar como sea necesario, los procesos y mecanismos de
accion que se ejecutaran para resolver los reclamos y conflictos que pudieran
generar llevar adelante un proyecto, debido a los impactos que pudiesen suscitarse
en el entorno.



Estos mecanismos de resoluciéon de conflictos estdn enmarcados en
procedimientos establecidos para la contratista y entidades provinciales
competentes. Los mismos seran puestos a disposicion de quienes podrian alegar
ser afectados.

Alcance de aplicacién

La aplicacién de este Mecanismo esta prevista para las obras de los proyectos
mencionados a cargo de la contratista.

La administracidn de la gestidon de reclamos y conflictos incluye el tratamiento de
los mismos desde la solicitud de cualquier persona, comunidad, municipio o
institucion, hasta su resolucion.

Proceso de gestion de reclamos y conflictos

Previo al inicio de las obras y en coordinacién con las autoridades municipales y
lideres comunitarios se convocara a la comunidad localizada en el area de
influencia de los Proyectos a una reunidén para suministrar la informacion
relacionada con los aspectos técnicos (alcance de la obra) y de manejo ambiental
y social del proyecto, asi como para aclarar consultas, recibir observaciones y, de
esta manera, mejorar el proceso de toma de decisiones y minimizar el riesgo de
conflictos sociales.

Los reclamos y conflictos tendran un procesamiento y una resolucion junto con
instancias de monitoreo y seguimiento especifico de los mismos.

Todos los reclamos recibidos deben ser gestionados por el responsable de la
contratista para su resolucion (especialista social), quien los remitira a la
supervision de obra (AYSAM), y al organismo provincial competente, para su
seguimiento y monitoreo.

Origen
El reclamo puede ser originado por:
e (Ciudadano usuario o no usuario, reclamante en forma directa.
e Comisiones vecinales.
e Comunidades indigenas o no indigenas.
e Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s).
e Cualquier otro tipo de organizacion que alegara estar afectada por las obras.
e Otros.

Medios de Recepcidén




Las personas o instituciones afectadas contaran con diferentes alternativas para
presentar sus inquietudes o reclamos.

Los canales de recepcién podran ser:

e Oficinas de la Contratista.

e Buzdn de sugerencias/ libro de quejas disponible en el Obrador.

e Oficinas de la Entidad Provincial.

e Numero telefénico creado exclusivamente para la recepcion de reclamosy
consultas.

e Direccidonde correo electrénico creado exclusivamente para la recepcion de
reclamos y consultas.

e BID (https://mici.iadb.org/es/presentar-un-reclamo)

Los datos de los canales de recepcidn de reclamos deben especificarse en el cartel
de obra.

Pudiendo existir otros modos en que los reclamos se manifestasen, en funcion de
factores contextuales y socio-culturales, los receptores de la queja que formen
parte del personal de la contratista, deberan: o bien orientar a quien desea realizar
la queja segun el procedimiento formal, o bien actuar de oficio. Refiere a los casos
tales como manifestaciones verbales de las quejas por parte de los supuestos
damnificados o quejas realizadas a través de medios de comunicacion, entre otros.

Tramite / Proceso Institucional

Recepcidon y Registro de Datos

Se pretende que todos los reclamos sean atendidos telefénicamente, por escrito u
otros medios, exclusivamente por la contratista, quien determinara el tipo de
intervencion para la resolucion del reclamo o conflicto. Estos reclamos deberan ser
registrados en una planilla (ver modelo que se presenta al final del presente
apartado) y remitidos a la supervisiéon de obra, y al organismo provincial
competente. Aun en caso de recepcion telefonica o “de oficio”, seran consignados
en la planilla.

El personal que reciba y registre el reclamo, derivara de inmediato al Responsable
Social de la obra, con copia al Responsable Técnico de la misma.

Prioridad de Atencién del Reclamo

En caso de que la inquietud se trate de una duda o consulta de informacién con
respecto a cualquier componente del proyecto, la misma debera ser atendida y
resuelta inmediatamente por el responsable de la contratista.

Si la inquietud se trata de una queja o reclamo con respecto a cualquier
componente del proyecto, debera evaluarse la pertinencia de la presentacion.



Verificacién in situ y Respuesta

Esta fase implica, segun la naturaleza del reclamo, una visita al lugar y/o visita a los
reclamantes. Esta visita se debera realizar dentro de un plazo de 3 dias de recibido
elreclamo.

En caso de ser pertinente, se tratara de medir los impactos reales, en el lugar en
donde se perciba la afectacion (molestias, ruidos, olores, vibraciones, deterioros
edilicios, etc.) y se documentara la presenciay la severidad de las mismas.

Durante la visita se labrara un acta que puede ser de dos tipos:

Acta de Informe de Situacion. Se realiza en presencia o ausencia del reclamante.
El personal de la contratista que participa de la visita, luego de analizar la situacién,
labrard un acta, donde se describird técnicamente la situacién denunciada. De
estar presente el reclamante, el acta reflejara tanto la perspectiva de los técnicos
presentes, como la del/os reclamantes.

Actade Informe de Situacion y Compromiso de Reparacion. Se elaborara sélo en
presencia del/os denunciantes, y sélo si se llega a un compromiso de mutuo
acuerdo. El proceso es el siguiente:

a. Analisis in situ de la situacion.

b. Elaboracion de un acta de informe de situacion.

C. Negociacién entre contratista y reclamante/s.

d. Si se produjera un acuerdo de solucion, con plazos estipulados, se labrara el

acta de compromisoy reparacion.

e. Para que este tipo de acuerdo se alcance deben darse dos condiciones: (a)
que el personal de la contratista que firma el compromiso tenga el grado de
responsabilidad y poder de decision suficientes para adquirir este compromiso de
cumplimiento y (b) que el/los reclamantes/s estén informados de que pueden no
asumir un acuerdo en esta instancia y que consideren los tiempos asumidos como
prudenciales. De no producirse estas condiciones, se fijara una reunién entre la
contratista y el/los reclamantes/s, con fecha de comun acuerdo.

Ambos tipos de acta han de ser remitidos por el actuario al jefe de obra, a la
supervision de obra, dentro de los 3 dias siguientes a lafirma de la misma. Las actas
seranrespaldadas con las firmas de los involucrados, lista de participantes en caso
de reuniones, informe de temas tratados, razones de consultas, tipo de conflictos
emergentes o posibles, metodologia de resolucion, conclusiones y compromisos
asumidos, respaldo fotografico y cualquier otra forma de verificacién del proceso
de trabajo con el/los reclamante/s (0 comunidades afectadas si se tratara de un
grupo reclamante).



Las acciones en campo seran sistematizadas por los responsables de la contratista
y monitoreadas por AYSAM. Luego de la visita in situ y del proceso descripto
precedentemente, se da respuestay solucién al reclamo.

1) En el caso de haberse llegado a realizar un acuerdo (labrado de acta de
compromiso de reparacidon), la contratista elaborarda de inmediato vy
unilateralmente un documento, al que anexara el acta mencionada, donde se
compromete a cumplir con dichos plazosy lo enviara por escrito al/os reclamante/s
como respaldo del compromiso adquirido por la empresa. Al mismo tiempo sera
remitida con su anexo a la supervision de obray a AYSAM.

2) En el caso de haberse llegado a un acta sin presencia de la parte reclamante, el
responsable social de la contratista debera remitir esta acta al/os reclamante/s en
el plazo de 3 dias, con una sugerencia de posible fecha de reunién, sea en el lugar
del reclamo o en las oficinas de la contratista. Tal documento sera entregado en
mano. Este proceso derivara en una reunién entre el/os reclamante/s y personal de
la empresa (responsable social y representante técnico). En esta instancia, parte
del personal que acompana al responsable social debera tener el nivel de
responsabilidad y capacidad de decisiéon para asegurar el cumplimiento de los
compromisos de solucidn que se acuerden, si es que esto ocurre. Luego se
procedera, como en el caso A) si es que se ha llegado a acuerdo, si no sera remitido
a segunda instancia de resolucidn, segun el SGAS.

En caso de que el reclamo no sea considerado pertinente y se rechace, la parte
reclamante debera ser informada de la decision y de los motivos fundados de la
misma. Para ello, debera brindarse informacion concreta, relevante y entendible de
acuerdo a las caracteristicas socioculturales del reclamante. El reclamante debe
dejar una constancia de haber sido informado, la cual sera archivada junto con la
inquietud presentada.

Soluciény Cierre del Reclamo

Habiéndose llegado a un acuerdo y contando con el compromiso de plazos de
solucion, la contratista debera proceder en consecuencia. Una vez implementada
la solucidn, la parte reclamante debera dejar una constancia de conformidad y
cierre del reclamo. La misma sera archivada junto con la inquietud.

Las acciones de campo seran sistematizadas por los responsables de la
contratista, la supervision de obra.

Modelo de Ficha de Seguimiento y Monitoreo del Reclamo

Recibido: ........ de.veiiieennnnnns de 20......... N©° de Expediente: ............. [oveennn.



Recibido Via (marcar): telefénica/ fax/ mail/ nota/ presencial.

Recibido y Procesado por (Nombre completo):

Firma:

Resumen del Reclamo/ Conflicto:

.............................................

.................................................................................................................................

.............................................

.........

Severidad (marcar): Alta/ Media/ Baja

Nombre completo del/la reclamante: Numero de D.N.l.:
Direccion: Barrio: Ciudad

N° de Celular: __ Teléfono Linea Fija:

Correo

electrénico: @ Remitido a:




Recibido y Procesado por (Nombre completo)  Firma:

Para que en un plazo de............ dias informe sobre la situacién del reclamo.
Durante la etapa de Operacion

Reunion de cierre y evaluacion participativa

Una vez finalizada las tareas de obra y previo a la entrega de la misma por parte de
la contratista se realizara una reunién de cierre con la comunidad para realizar una
evaluacion participativa del desarrollo del proyecto y las resoluciones de todos los
posibles conflictos ocasionados, como asi también de la quejas y reclamos.

La organizacidon y convocatoria de este taller debe seguir los lineamientos y
recomendaciones realizadas para el taller de inicio de proyecto

Evaluacion participativa y difusion de resultados

Durante el primer afio de operacion de las obras e intervenciones realizada en los
proyectos, sera responsabilidad del prestatario (AYSAM) la evaluacidn participativa
por medio de encuestas de satisfaccion tanto a beneficiarios como a la poblacion
residente en el area operativa que no haya sido beneficiaria de los proyectos, pero
si afectados durante la etapa de construccion.

Estas encuesta no sélo deben evaluar el nivel de satisfacciéon con el servicioy las
mejoras, sino también el nivel de satisfaccion con el cierre de obra realizado.

Cronograma sintético

A continuacion, se presenta un cronograma general y resumido de las actividades
de participacion de partes interesadas a desarrollar durante las distintas fases del
Programa, indicando responsables y objetivos

Fase del Actividad de Partes Responsable | Momento
Programa participacion | interesadas estimado
Preparacién/ Reuniones Poblacién AYSAM/ Previo al
Preconstruccion | informativas AID, vecinos Municipio inicio de
iniciales frentistas, obra
instituciones
locales
Preparacién/ Difusion del Poblacién AYSAM Previo al
Preconstruccion | PPPly general inicio de
obra




canales de
contacto

Construccién Reuniones Comunidad Contratista/ | Durante la
periédicas de | local AYSAM obra
avance

Construccién Mecanismo Todas las Responsable | Durante la
de Gestidon de | partes social de la obra
Reclamos interesadas contratista /

Ambientales Inspector
y Sociales Social AYSAM
(MGRAS)

Operacion Reunién de Usuariosy AYSAM Puesta en
cierrey comunidad marcha
evaluacion
participativa

Operacion Encuestas de | Usuariosdel | AYSAM Primer ano
satisfaccion sistema de

operacion

Responsabilidades y equipos.

Para asegurar la aplicacidon y seguimiento de las actividades propuestas en el
presente PPPly cumplir con los objetivos planteados sera fundamental contar con
un equipo técnico abocado al seguimiento de este plan.

En este sentido, sera necesario contar con un perfil de inspector social (o Gestor
Social del Territorio) en el equipo de inspeccion de AYSAM y un Responsable Social
por parte de la contratista. Ambos roles deberan ser desarrollados por
profesionales de las Ciencias Sociales con experiencias en gestion social de

proyectos.

El cumplimiento del PPPI serda monitoreado mediante indicadores especificos,
incluyendo numero de actividades realizadas, participaciéon registrada, quejas
recibidas y resueltas, nivel de satisfaccion de las partes interesadas, entre otros.

Los resultados seran reportados periodicamente mediante informes presentados
al BID.



EL PPPI es un instrumento dindmico que debera ser actualizado a lo largo del ciclo
del Programa, en funcion de los resultados del monitoreo y de las nuevas
necesidades identificadas.



