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Cartilla, Quejas y Reclamos

CARTILLA DEL MECANISMO DE ATENCION A QUEJAS Y RECLAMOS (MQR) DEL
PAR 111

El Mecanismo de Quejas y Reclamos (MQR) del PAR Il es un instrumento implementado
en el marco de lo establecido Estandar Ambiental y Social (EAS) 10 Participacion de las
Partes Interesadas y Divulgacion de Informacidn, através del cual el PAR Il recibe consultas,
quejas y reclamos de las partes interesadas, afectadas y otras partes interesadas de los
Subproyectos en relaciéon con el desempeno ambiental, social y productivo.

El propésito del MQR es responder oportunamente facilitando la resolucién
de la consulta, queja o reclamo de manera rdpida, transparente, fdcilmente
accesible, sin costo y sin represalia.

Objetivo

Facilitar una interaccién abierta y transparente entre el proyecto y las partes para ser
implementado en todo el ciclo de los subproyectos de Alianzas Productivas, Alianzas
Comunitarias y Subproyecto de Infraestructura complementaria.

Partes interesadas: Son grupos que se ven afectados o pueden verse afectados por el
proyecto, directa o indirectamente, positiva o negativamente.

Organizacion . Gobiernos Organizaciones no
Comunidades Pueblos .

de Productores A indigenas auténomos gubernamentales y Proveedores
Rurales (OPR) 9 subnacionales fundaciones de servicios a

G Ministerios A d 0 o organizaciones

rupos . . entes de rganizaciones

| pbl d y entidades Entidades 9 d 'gl del sect de productores y
vulnerables de eulslices fnancieras mercado o sociales del sector aarmuiichdEs Eles

mujeres compradores agropecuario

rectoras
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Partes afectadas: Las partes afectadas incluyen las comunidades locales, los miembros Cuadro de los temas para realizar sus quejas o reclamos
de lacomunidad y otros actores que pueden recibir los impactos directos del proyecto.

Individuos o Grupos Menos

Organizacion de Organizacién de Ent.lda.des Favorecidos/ Vulnerables grupos -
Productores . Territoriales . .
- Productores Rurales Comunidades . de mujeres, grupos indigenas
agropecuarios Auténomas L Iy
(OPR) Rurales (OCR) (ETAS) minoritarios de tradicion no

Consultas

agrl'cola (TIOC) Componente 1 Componente 2
Traszadores y Mujer’;s: trabajo, Componente 3 Con;poglente 4 Comg Onentes
condiciones condiciones Reasentamiento ingl'e ez:ls afeigzsas
. . .7 . laborales laborales y salud g
Otras partes interesadas: Las partes interesadas del proyecto también incluyen a

actores diferentes a las comunidades directamente afectadas.

Seguridad y salud ] | \ﬁcggggiraode ] Agggiigirfiaé;” ] Discriminacion ] . PrcLeng?if/os J Del proyecto ]
Proveedores TeefiEs Explotacién Restricciones Preservacion Desarrollo Material
de Servicios a Organizaciones Ministerios J sexual uso de tierras de la cultura Organizacionel de difusion
Agentes de . . . Organizaciones No .
Mercado o Entidades Organizaciones Sociales Gubernamentales Y Entidades . - :
ot Financieras de Productores del Sector e Publicas DIy ] | (s J Desplgzanento ] _ US°SVc05tumbreSI Capacitacién ] | PR J
y Comunidades Agropecuario Rectoras
Vulnerables

PUEDES REALIZAR TUS CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS EN EL MARCO DE
ESTOS COMPONENTES

Componente 1: Para los trabajadores y condiciones laborales.

Responde a temas relacionados a las condiciones laborales, seguridad y salud, trato
justo, no discriminacién en especial a las mujeres y personas con discapacidad, trabajo
forzado y trabajo infantil de los trabajadores directos y contratados.

Componente 2: Para las mujeres.

Responde a temas relacionado a la violencia de género, la explotacién, el abuso y el
acoso sexual, en particular sobre la conducta de los trabajadores (hombres) directos
del proyecto y contratados, las respuestas se dardn considerando la confidencialidad y
la normativa nacional sobre género.

Componente 3. Adquisicion de Tierras, Restricciones sobre el Uso de la Tierra y
Reasentamiento Involuntario.

Responde a temas con relacién a la adquisicion de tierras o restriccion del uso de tierras
que pueden causar desplazamiento fisico (reubicacién, perdida de tierras o viviendas)
o pérdida econémica (perdida de tierras, bienes o acceso a bienes).

Componente 4. Pueblos Indigenas Comunidades Locales Tradicionales
Historicamente Desatendidas.

Responde a reclamos de pueblos indigenas (en particular los que se encuentran en
estado de vulnerabilidad por estar en peligro de extincién), relacionados a la agresion,
la discriminacion, el no reconocimiento y preservacién de la cultura, la revalorizacion y
respeto a los conocimientos y prdcticas tradicionales.

Componente 5. Partes interesadas afectadas y otras partes interesadas.
Responde a temas productivos y otros no incluidos en los anteriores componentes
como temas de desarrollo organizacional, de capacitacion y difusién, conflictos y otros.

i i [ Perdida de tierras e
Trabajo forzado ] : Acoso sexual ] Siviendas ] Difusién I
\ —

Trabajo infantil ' Conflictos I

CANALES PARA PRESENTAR TUS QUEJAS Y RECLAMOS O CONSULTAS

Las partes interesadas y afectadas pueden presentar
sus consultas, quejas o reclamos por medios fisicos
y/o digitales, mediante el llenado de un formulario al
cual pueden adjuntar pruebas fisicas o digitales:

e Buzdén de MQR (Que se encuentran en todas
la Unidades operativas Departamentales,
Regionales y Sub Regionales). (DEBE LLENAR
FORMULARIO)

. qu teléfono, con numero’identiﬁcado. (EL
TECNICO SOCIAL LLENARA FORMULARIO)

e Por medio de aplicacion moévil, en especial
WhatsApp 71205615 (INGRESA AL ENLACE
PARA LLENADO DEL FORMULARIO)

e Por la pagina web de la institucion
www. empoderar.gob.bo. (INGRESA AL
FORMULARIO)
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FORMULARIO DE REGISTRO DE CONSULTAS, QUEJAS YIO
RECLAMOS (MQR)

B Prograema EMPODERAR - PAR N, powt & 5 cRaporicidn o presents formulanis Domo onll MMM gof Dend Como B Bresni,
ievesigar ¥ responder & bs consultes, ques ¥ reclemos durante 1080 o Ciclo e los Sebprovecins, Que puede estar en reacidn a
“Trabaio v Condicionss Laborples™ ~ “Adquisicion de Terre” - Pusbios Indigenas™ - “Temas productives” v “Wiolencia de pireng,
EphaCion, BEs ¥ B0on sewl Facis e muene

Fecha

Marque con una: X Corguia | | Quea | | Reclamo | |

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO:

HNombines y Apelidos cl

| Corren Eletironico (sl si bane):
Tekisforsos

L Sobcita que su dentdad sea mantersda en reserea? Mague |
conuna X

1. DATOS GENERALES DE LA DENUNCLA:

Depariamento: Comunidad
Provncia Comursdad Indigena: Marue con ura X
LT 51 N

HNombm de la alansa (s Sene)

Cédign de la Alianza (s hena)

3. DESCRIPCION DE LA CONSULTA, QUEJA YI0 RECLAMO:

CIRCUITO DE LA RESPUESTA A LAS CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS

Paso 1: Presentacion de las consultas, quejas y/o reclamos, ya sea de manera oral o por
escrito,antelaUnidad de Coordinacion Nacional, Unidades Operativas Departamentales
o Unidades Operativas Regionales, las cuales seran recepcionadas y derivadas segun el
areay grado del reclamo o denuncia.

Paso 2: Registro de la consulta, queja o el reclamo.
Paso 3: Investigacién sobre la queja o el reclamo.
Paso 4: Respuestaal reclamante: o bien se cierralaquejaoelreclamo, o se toman medidas

adicionales o se deriva a otras instancias o servicios correspondientes. [mediante correo
electronico o numero de WhatsApp].
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TRATAMIENTO DEL MQR POR COMPONENTE
Componente 1: Para los trabajadores
:Quiénes pueden realizar su consulta, queja o reclamo?

e Trabajadores directos (Son los empleados o contratados de manera directa por el
PAR Il consultores en linea y consultores por producto)

e Trabajadores contratados (Son contratados a través de terceros, contratistas,
subcontratistas, corredores, agentes o intermediarios)

e Trabajadores comunitarios (Son los trabajadores que integran las organizaciones
comunitarias rurales y organizaciones de productores rurales en su calidad de mano
de obra como contraparte local).

e Trabajadores del proveedor primario (son los trabajadores de las entidades
consultoras, prestadoras de asistencia técnica, entidades de evaluacion financiera,
evaluadoras, empresas contratistas, empresas supervision y los proveedores
primarios).

Estos trabajadores pueden realizar su queja o reclamo en los temas de:

Seguridad y salud en el trabajo

Racismo y discriminacion

Por acoso o violencia sexual
Impugnaciones por empresas contratistas

TRATAMIENTO DE LA QUEJA O RECLAMO CON RELACION A LA SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO

Especialista
Afectado Ambiental salud Inf i6n ala MAE
Queja verbal o UCN y seguridad nsg[)rpealcz;?gcacignes
escrito :
Analizay realizadas
derivala
v denuncia \ ¢
Y Denuncia infundada,
Analista evaltda : Reclamo fundado: 0 requiere mas
su queja yerbal in?grar!r;iacilgn UOD/UOR sugiere la remision a informacién, la MAE —
o escrita instancias legales (5 comunica la <,ie‘nunC|a
dias habiles) (10 dias habiles)
Revisién de pruebas e
Y indicios Subsana acla-
Solicita raciones o reclamos e Y
L | documentos informa al afectado (3 ¢ Denuncia fundada
de descargo dias habiles) MAE sanciona a

Informe y demandado de
seguimiento del caso acuerdo con normas
-Cierre junto a la afectada legales
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Afectado
Queja verbal o
escrito

Y

L T

Analista evalta
su queja verbal

Analiza la
informacion

\

4>[Especialista Social PPIJ

@CN [ Analista de Género J

Reclamo fundado:
Analiza sugiere la
remision a instancias
legales (5 dias hébiles)

UOD/UOR

Informacién a la MAE
sobre las acciones

realizadas

v

Denuncia infundada,

o requiere mas

informacion, la MAE —
comunica la denuncia
(10 dias habiles)

y
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Componente 3. Adquisicion de Tierras, Restricciones sobre el Uso de la Tierra y
Reasentamiento Involuntario

Responde a temas con relacién a la adquisicidon de tierras o restriccion del uso de tierras
gue pueden causar desplazamiento fisico (reubicacion, perdida de tierras o viviendas) o

pérdida econdémica (perdida de tierras, bienes o acceso a bienes).
Adquisicion
= de tierras

o escrita
Revision de pruebas e
\ indicios Subsana acla-
Selficia raciones o reclamos e
AeTEmieS informa al afectado (3

dias habiles)

de descargo

v

Informe y

Denuncia fundada
MAE sanciona a
demandado de

acuerdo con normas

seguimiento del caso
junto a la afectada

Cierre

Componente 2: Para las mujeres

legales

Responde a temas relacionado a la violencia de género, la explotacion, el abuso vy el
acoso sexual, en particular sobre la conducta de los trabajadores (hombres) directos del
proyecto y contratados, las respuestas se daran considerando la confidencialidad y la
normativa nacional sobre género.

—1 Queja verbal o

Afectado

escrito

Y

[ N

Analista evalta
su queja verbal
o escrita

Y

—_—
Evalua, y si

requiere solicita

documentos de

descargo

Analiza la
informacién
y remite a su
MAE o la UCN

;l UCN la MAE analiza y
‘ deriva la denuncia

v

Analista de género
recibe la informacién

medidas disciplinarias

UOD/UOR ¢
Analiza la

informacion Reclamo fundado:

Sugiere la remision a
instancias legales (5

Revisa las pruebas dias habiles)
e indicios y viabiliza
la solucion o la
sancion Y

Informe a la MAE

y recomendacioén

de sancion, seglin
corresponda

Cierre

Y

llamada de atencién

La MAE emite las

através de
memorandum de

(10 dias habiles) al
demandado

Y

informe y seguimiento

del caso junto al
afectado

Y

Cierre

Nivel Departa- Vgg;?rr?;ia Restricciones de
Personas Quejasy mental UOD/UOR Analistas Podran teléfono, "I
afectadas en Sociales y Recibir ' LEDCRUETES
Reasentamiento B Gé Quej A >
ENEL0 uIeJas Y WhatsApp, Desplazamiento
Nivel Central UOD/UOR Reclamos correo fisico como
UCN electrénico econémico
Perdida de tierras
o vivienda
Mecanismos Solicitud de pruebas
comunitarios y y descargos (3 dias
tradicionales habiles
. . Si el equipo A A
10 dias SIeEa remlf_ldto UOD/UOR no Resolver 10 dias habiles Serén
hébiles para aSozire);fCII?’IIDSPIa puede resolver «— lasquejasy f€— e registradas en
responder dela {JCN las quejas y reclamos P P archivo
reclamos
Y ¥
Disponibilidad Presentacion de
de recuros pruebas y descargos
judiciales (5 dias habiles

Componente 4. Pueblos Indigenas Comunidades Locales Tradicionales Histéricamente
Desatendidas

Responde a reclamos de pueblos indigenas (en particular los que se encuentran en
estado de vulnerabilidad por estar en peligro de extincién), relacionados a la agresion,
la discriminacién, el no reconocimiento y preservacion de la cultura, la revalorizacién y
respeto a los conocimientos y practicas tradicionales.

UCN Especialista social Informe a la MAE de
y PPPI Reclamo fundado:
Denunciantes A Recomendacion de
resarcimiento de
C v danos, de acuerdo a
Informe de las normativa
\ 4 acciones del caso
. i y medidas de
Analista evaltl)JaI Analiza la resarcimiento a los
su %u:iir\i/g al > informacion UOD/UOR denunciantes Y
- La MAE emite las
medidas disciplinarias
v \1 a través de

llamada de atencién

Y
) Revisién de pruebas Seguimiento
Solicita e indicios del caso da de at
documentos de (3 dias habiles) al

descargo demandado

’ memorandum de

- @@

Y

Cierre
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Componente 5. Partes interesadas afectadas y otras partes interesadas Responde a
temas productivos y otros no incluidos en los anteriores componentes como temas de
desarrollo organizacional, capacitacién y difusién, conflictos y otros.

10

Difusion y
consulta de
subproyectos
Consulta,
Queja o Formulacién Ingresala s ; ; Solicita
Interesado Reclamo y ejecucion consulta Adminis- Analista Social, DG
verbal o subproyectos quejao trador lass ety descargo si es
escrita MQR ambiental Yot
reclamo necesario
Solicita pruebas A
Conflictos en de descargg sies Reclamo
la ejecucién necesario fundado: Envia
de subpro- respuesta (3
yectos SRR dias habiles)
Reclamo
fundado: envia la
respuesta v

Cierre
e

¢Cémo puedo enviar mi consulta, queja o reclamo?

Cuando hay una consulta, queja y/o reclamo, el usuario registra a través de la pagina
web https://www.empoderar.gob.bo/ buscando el icono respectivo o directamente
ingresando al enlace http://181.115.207.116/landingpage/index.html, como se visualiza
en las graficas siguientes.

Ingresar pagina
weh del
EMPODERAR

e T

EN PADCAYA TARLIA GOBIERNO
INVIERTE MAS DE 2 MILLOMES DE
BS. PARA SISTEMAS DE RIEGD

Clic en e icono de
consultas, quejas,
y/o reclamos

= i
-

Clic, donde
corresponda para

SISTEMA DE MEC

ingresar al
FORMULARIO MQR

g

- [EPRFTAMENTO -

- R """.ll.'ll\.'""‘..

 [DUPCRENTE =
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ELIJE EL

GOMPONENTE Y
SUBGOMPONENTE
PRESENTACION DE COMSULTA, QUEI Y/ RECLAMO
o TEOSuCmD SEBTIOE TROJUOTLD
st
v S (OPONENTE -

SEGUIMIENTO
Y MONITOREO

11



UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il TARLJA

Calle Choreti # 124, entre Av. Panamericana y calle Saavedra, Barrio San
Gerénimo - Telf.: (4) 6676438

Tarija - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il BENI

Avenida 18 de Noviembre S/N entre calles Félix Sattori y Gil Coimbra -
Telf.: (010-346)52092

Beni - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il SANTA CRUZ
Calle Moldes N° 620 entre C/Cobija y C/ Oruro

Telf.: 508-501-90

Santa Cruz- Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il COCHABAMBA
Calle Julio Rodriguez N° 568 entre Pantaledn Dalence y Av. Santa Cruz-
frente a Migracién - Zona Queru Queru

Telf.: 4242313 - 4796794 Cochabamba - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il ORURO
Calle Velasco Galvarro casi esquina Cochabamba N° 225

Telf.: (2) 5112502-5117665

Oruro - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il PANDO
Av. 9 de Febrero N° 232 Zona Central (Frente al colegio Adventista
Baker)- correo: empoderar.uod.pando@gmail.com

Telf.: (591-3)8424729 - (591-3) 8422058 Pando - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il LA PAZ

Av. Manuel Rodriguez esq. Calle Elias Sagarnaga, Pasaje Sagarnaga N° 1236
1236 Zona Villa Fatima - Telf.: 2-214272

La Paz - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Il CHUQUISACA
Calle Honduras N° 191 esq. Emilio Mendizéabal

Telf.: (4)6450016 — 6450069

Chuquisaca - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA DEPARTAMENTAL DEL PAR Ill POTOSI
Calle Haiti entre Calle Gareca y Montoya Nro. 131

Telf.: (2) 6243997 - 6243930

Potosi - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA REGIONAL DEL PAR Il CHACO - SANTA CRUZ
Avenida Petrolera - ExPorteria de Y.P.F.B. S/N

Telf.: 9722611

Santa Cruz - Bolivia

UNIDAD OPERATIVA REGIONAL CAMARGO

Barrio Norte - Calle Arenales N° 90 (Frente al garaje de Hostal Cruz Huasa
Plaza del Estudiante) - Telf.: (04) 629 - 20258

Camargo / Chuquisaca - Bolivia

SUBREGIONAL RIBERALTA

Subregional Riberalta, Av. 6 de Agosto N° 1148 entre Nogal y
Huayacén, Barrio 25 de Marzo - Telf.: (852) 8424884

Riberalta / Beni - Bolivia

SUBREGIONAL CHIQUITANIA

Municipio San José de Chiquitos, Calle S/N a media cuadra de la Plaza
del Barrio Los Angeles - Telf: 9722611 - 71216988

Chiquitania / Santa Cruz - Bolivia

SUBREGIONAL RURRENABAQUE
Calle Fernando Pellicioli y Bolivar s/n (extender)
Rurrenabaque / Beni - Bolivia

UNIDAD DE COORDINACION NACIONAL
Plaza Esparfia N° 2678,
C/Victor Sanjinés, Z/ Sopocachi
Telf.: 2114332 - 2141750 - 2145337

www.empoderar.gob.bo

@ Lucho Arce @ EmpoderarBolivia
X @empoderarBo MQR 71205615



