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1. Introducción 

1.1. Consideraciones Generales 

Este Plan de Participación de Partes Interesadas (PPPI) ha sido elaborado para el Proyecto 

Fortalecimiento de Atención Hospitalaria Especializada en El Salvador (ES-L1188), en adelante “el 

Proyecto”, con el propósito de establecer los lineamientos para promover un proceso de participación 

temprana, inclusiva, transparente y continua de las partes interesadas durante la preparación, diseño, 

ejecución y puesta en funcionamiento del Proyecto.  

El Proyecto contempla la construcción de nueva infraestructura hospitalaria, el fortalecimiento del 

equipamiento, el traslado progresivo de los servicios actualmente prestados por el Hospital El Salvador 

hacia el Complejo Hospitalario Nejapa y la adecuación de las condiciones necesarias para garantizar la 

continuidad de la atención sanitaria.  

La participación efectiva de las partes interesadas constituye un elemento esencial para la adecuada 

gestión de los riesgos e impactos ambientales y sociales asociados al proyecto. En este sentido, el PPPI 

busca generar mecanismos que permitan identificar oportunamente las expectativas, necesidades y 

preocupaciones de los distintos actores involucrados, fortaleciendo el diálogo, la transparencia y la 

construcción de confianza entre el Ministerio de Salud, las instituciones públicas competentes, las 

comunidades del área de influencia y los usuarios de los servicios de salud. 

El presente documento se desarrolla siguiendo los lineamientos del Marco de Política Ambiental y 

Social (MPAS) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), particularmente la Norma de Desempeño 

Ambiental y Social 10, “Participación de las Partes Interesadas y Divulgación de Información” (NDAS 

10), así como con los principios establecidos en la Norma de Desempeño 1 “Evaluación y Gestión de 

los Riesgos e Impactos Ambientales y Sociales” (NDAS 1), que promueven la participación temprana y 

significativa de las partes interesadas, como componente fundamental de la gestión socioambiental 

de los proyectos. 

Tomando en cuenta la naturaleza del Proyecto, la estrategia de participación adquiere especial 

relevancia, ya que confluyen diversas dimensiones sociales y operativas. En este sentido, el Proyecto 

no solo implica la construcción y dotación de una nueva infraestructura hospitalaria, sino también 

implica el proceso de traslado y reorganización de los servicios de salud, que actualmente se 

encuentran en funcionamiento en la sede del Hospital El Salvador. De igual manera se incluyen las 

potenciales intervenciones sobre predios, infraestructura vial y accesibilidad al nuevo complejo 

hospitalario. Estas características requieren una planificación participativa que permita anticipar 

riesgos, fortalecer la coordinación institucional y asegurar que las decisiones de diseño incorporen las 

necesidades de pacientes, personal de salud, comunidades vecinas, autoridades locales y demás 

actores involucrados.  

En esta etapa de diseño, el PPPI constituye un instrumento de planificación que orienta las actividades 

de participación necesarias para acompañar el desarrollo de los estudios técnicos, ambientales y 

sociales del Proyecto. En consecuencia, las acciones previstas tienen un carácter flexible y podrán 

actualizarse progresivamente, conforme avance la preparación de la operación, se disponga de más 

información técnica y se defina con mayor precisión el alcance de las obras y el cronograma de 

implementación. 

El presente Plan establece los principios, mecanismos, responsabilidades y herramientas para 

garantizar una participación inclusiva, culturalmente apropiada y accesible durante todo el ciclo de 

vida del Proyecto, promoviendo el acceso oportuno a la información, la recepción y la atención de 
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consultas, quejas y reclamos, y el fortalecimiento de una relación de confianza entre el Proyecto y las 

partes interesadas. 

Asimismo, el PPPI brinda información sobre el Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR) 

como instrumento de gestión socioambiental que permite canalizar las preocupaciones, dudas y 

quejas de las partes interesadas y afectadas durante todo el ciclo de los proyectos. 

El presente PPPI será objeto de actualizaciones periódicas, al menos una vez por año, o cuando se 

generen cambios sustanciales en el diseño de los proyectos.  

Dichas actualizaciones se documentarán y se publicarán en canales oficiales, y se divulgarán a las 

partes interesadas, garantizando así la transparencia del proceso y el cumplimiento de lo dispuesto 

en la NDAS 10. 

1.2. Objetivos y Alcance del Programa 

El objetivo general de desarrollo del proyecto es contribuir a mejorar el acceso oportuno, la calidad y 

la eficiencia de los servicios de salud de alta complejidad para la población adulta de El Salvador.  

Los objetivos específicos de desarrollo (OED) son: (i) incrementar y modernizar la capacidad instalada 

hospitalaria de alta complejidad para el adulto; y (ii) fortalecer la articulación del hospital de alta 

complejidad con la red integrada de servicios. 

1.3. Componentes del Programa 

El proyecto se estructura bajo un solo componente destinado a la construcción, equipamiento y 

traslado del Hospital de Alta Complejidad del Adulto.  

El objetivo de este componente es fortalecer la red de servicios hospitalarios de alta complejidad del 

adulto, a través de: (i) un contrato integral que incluye el diseño, construcción y equipamiento del 

nuevo HES; (ii) la supervisión técnica del contrato integral del HES (i) y (iii) traslado y puesta en marcha 

del nuevo HES.  

La planificación del HES facilitará la organización de la red hospitalaria de alta complejidad nacional 

(Nuevo HR) y mediana complejidad a nivel del AMSS. Su diseño y operación considera la 

complementación de servicios de apoyo clínico y gerenciales con el Hospital de Nejapa, conformando 

así el Complejo Hospitalario Nejapa, que mejoraran la calidad y eficiencia de los servicios hospitalarios. 

1.4. Beneficiarios 

Para el presente Proyecto se consideran beneficiarios directos a las personas que utilizarán los 

servicios del nuevo Complejo Hospitalario Nejapa, incluyendo pacientes ambulatorios, personas que 

requieran atención de emergencia, pacientes hospitalizados y sus acompañantes, así como el personal 

médico, de enfermería, técnico, administrativo y de apoyo que desarrollará sus actividades en el 

establecimiento.  

Durante la etapa de diseño y preparación del Proyecto también se consideran beneficiarios directos 

los usuarios actuales del Hospital El Salvador, quienes podrán aportar información relevante sobre las 

necesidades, expectativas y oportunidades de mejora vinculadas a la futura infraestructura y al 

proceso de transición hacia el nuevo establecimiento. 
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Como beneficiarios indirectos se identifica a la población residente en el área de influencia del 

Proyecto, particularmente en el distrito de Nejapa, que cuenta con aproximadamente 35.700 

habitantes (Censo 2024), así como a los municipios vecinos que integran la red de referencia del 

hospital.  

De acuerdo con información institucional, el nuevo establecimiento ha sido concebido para fortalecer 

la cobertura sanitaria de una población estimada en alrededor de 300.000 habitantes, contribuyendo 

a mejorar el acceso a servicios especializados, reducir los tiempos de traslado y descongestionar otros 

hospitales de la red nacional.  

Asimismo, resultarán beneficiarias las familias de los pacientes, las comunidades aledañas, los 

proveedores de bienes y servicios y, en términos generales, la población que utiliza la red pública de 

salud del norte del Área Metropolitana de San Salvador, al contar con una mayor capacidad de 

atención, y una infraestructura hospitalaria moderna y de mayor complejidad. 

1.5.  Arreglos Institucionales 

El Proyecto será ejecutado por el Ministerio de Salud (MINSAL), que actuará como Organismo 

Ejecutor (OE) y será responsable de la planificación, coordinación y supervisión de las actividades 

financiadas en el marco de la operación. 

Para la implementación del Programa, el MINSAL contará con una Unidad de Gestión de Proyectos 

de Inversión (UGPI), integrada por equipos técnicos, administrativos, financieros, fiduciarios, legales, 

de adquisiciones y de infraestructura, responsables de coordinar las distintas actividades necesarias 

para el desarrollo del Proyecto. La estructura organizacional contempla además una Oficina de 

Gestión Ambiental y Social, integrada por un Especialista Ambiental y un Especialista Social, quienes 

serán responsables de coordinar la gestión ambiental y social del Programa, velando por el 

cumplimiento de los compromisos asumidos en el Marco de Política Ambiental y Social (MPAS) del 

Banco Interamericano de Desarrollo (BID). 

En materia de participación de las partes interesadas, la Oficina de Gestión Ambiental y Social será la 

responsable de coordinar la implementación del presente Plan de Participación de las Partes 

Interesadas (PPPI), promoviendo la planificación, ejecución, seguimiento y documentación de las 

actividades de comunicación, divulgación de información, consulta y participación previstas para las 

distintas etapas del Programa. Asimismo, tendrá a su cargo la supervisión del Mecanismo de Gestión 

de Quejas y Reclamos (MGQR), en coordinación con las áreas competentes del Ministerio de Salud. 

La implementación del PPPI requerirá una estrecha articulación con las distintas dependencias del 

MINSAL involucradas en el Proyecto, entre ellas la Dirección Nacional de Hospitales, la Oficina de 

Gestión de Infraestructura y Equipamiento, la Oficina de Gestión Programática y las áreas 

responsables del diseño, supervisión y administración de contratos, así como con otras instituciones 

públicas con competencia en materia de planificación territorial, servicios públicos, gestión ambiental 

y atención de emergencias, según corresponda a cada etapa del Programa. 

En relación con la gestión de consultas, quejas y reclamos, el Programa aprovechará la capacidad 

institucional existente del Ministerio de Salud, articulando el MGQR del Proyecto con el mecanismo 

institucional administrado por la Unidad por el Derecho a la Salud (UDS) y las Oficinas por el Derecho 

a la Salud (ODS), garantizando que las partes interesadas dispongan de canales accesibles, 

transparentes y eficaces para presentar consultas, sugerencias, quejas y reclamos durante todo el ciclo 

de vida del Proyecto. Esta articulación permitirá fortalecer la capacidad de respuesta institucional, 
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incorporando los requerimientos específicos establecidos por la NDAS 10 del BID para proyectos 

financiados por el Banco. 

El presente PPPI constituye un instrumento de gestión dinámica y será revisado y actualizado cuando 

se produzcan cambios relevantes en el diseño, alcance o cronograma del Programa, en la 

identificación de las partes interesadas o en la evaluación de riesgos e impactos ambientales y sociales. 

Las actualizaciones serán documentadas y divulgadas oportunamente, asegurando la continuidad del 

proceso participativo y la mejora continua de la gestión social del Proyecto. 
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2. Proceso de Participación de las Partes Interesadas 

2.1 Lineamientos Generales 

La participación de las partes interesadas incluye los siguientes pasos:  

• Identificación y análisis de las partes interesadas.  

• Planificación de la manera en que se llevará a cabo la interacción con ellas. 

• Divulgación de información. 

• Consulta con las partes interesadas.  

• Atención y respuesta a quejas y reclamos presentados a través del Mecanismo de Gestión de 

Quejas y Reclamos propuesto (MGQR).  

• Presentación de información a las partes interesadas. 

2.1.1 Principios Rectores del Plan de Participación de las Partes 

Interesadas 

El presente PPPI se implementará conforme a un conjunto de principios que orientarán todas las 

acciones de comunicación, consulta, divulgación de información y relacionamiento con los diferentes 

actores vinculados al proyecto. Estos principios buscan promover procesos participativos eficaces, 

inclusivos y transparentes, fortaleciendo la confianza entre el Organismo Ejecutor y las partes 

interesadas durante las distintas etapas del Proyecto. 

Transparencia y acceso a la información 

El Proyecto promoverá la divulgación oportuna, suficiente y comprensible de la información relevante, 

utilizando canales accesibles y adecuados para los diferentes públicos, de manera que las partes 

interesadas puedan conocer el alcance del Proyecto, sus avances y las decisiones que puedan 

afectarles. 

Participación temprana y continua 

La participación se iniciará desde la etapa de diseño y continuará durante todo el ciclo de vida del 

proyecto. Se procurará que las observaciones y aportes de las partes interesadas sean considerados 

oportunamente como insumos para la toma de decisiones y el desarrollo de los estudios técnicos, 

ambientales y sociales. 

Inclusión y no discriminación 

El Proyecto promoverá la participación de todas las personas y organizaciones potencialmente 

interesadas o afectadas, garantizando igualdad de oportunidades para expresar opiniones, formular 

consultas y acceder a la información, sin distinción por condición social, género, edad, discapacidad, 

origen étnico, condición económica o cualquier otra circunstancia. 

Enfoque diferencial y atención a grupos vulnerables 

Las estrategias de participación contemplarán medidas específicas para facilitar la participación 

efectiva de grupos que puedan enfrentar mayores barreras de acceso a la información o a los procesos 

participativos, incluyendo personas con discapacidad, adultos mayores, pacientes con enfermedades 

crónicas, mujeres embarazadas, personas con movilidad reducida y otros grupos que sean 

identificados durante la preparación del Proyecto. 
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Buena fe, diálogo y respeto mutuo 

El proceso de participación se desarrollará en un ambiente de respeto, apertura y diálogo 

constructivo, promoviendo relaciones de confianza entre las instituciones responsables del Proyecto 

y las diferentes partes interesadas. 

 Retroalimentación y mejora continua 

Las observaciones, consultas, recomendaciones y preocupaciones recibidas serán analizadas y 

consideradas durante la preparación y ejecución del Proyecto, procurando informar oportunamente 

la forma en que estas fueron atendidas o incorporadas en el proceso de toma de decisiones. 

Accesibilidad 

Los mecanismos de participación y comunicación buscarán minimizar las barreras físicas, tecnológicas, 

culturales y de lenguaje que puedan limitar la participación efectiva de las partes interesadas, 

adaptando los medios de comunicación a las características de cada grupo. 

2.2 Arreglos para la Implementación del PPPI 

La implementación del presente Plan de Participación de las Partes Interesadas (PPPI) estará a cargo 

del Ministerio de Salud (MINSAL), a través de la Unidad de Gestión de Proyectos de Inversión (UGPI), 

en coordinación con las distintas dependencias técnicas y administrativas que participan en el 

Programa. 

La coordinación general del PPPI será responsabilidad de la Oficina de Gestión Ambiental y Social, la 

cual tendrá a su cargo la planificación, organización, seguimiento y documentación de las actividades 

de participación, comunicación y consulta previstas durante las distintas etapas del Programa. 

Asimismo, será responsable de verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Norma 

de Desempeño Ambiental y Social 10 (NDAS 10) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y de 

promover la incorporación de los aportes recibidos de las partes interesadas en los procesos de toma 

de decisiones, cuando corresponda. 

La implementación del PPPI requerirá una coordinación permanente con las áreas técnicas 

responsables del diseño, supervisión de obras, gestión programática, infraestructura, adquisiciones y 

administración de contratos, a fin de asegurar que la información divulgada sea consistente con el 

estado de avance del Proyecto y que las actividades de participación se desarrollen de manera 

articulada con la planificación técnica de la operación. Asimismo, se promoverá la coordinación con la 

Dirección Nacional de Hospitales, el Hospital El Salvador, el Hospital Nacional de Nejapa y las demás 

instituciones públicas con competencias vinculadas al Programa, particularmente durante la 

preparación del proceso de traslado y puesta en funcionamiento del nuevo complejo hospitalario. 

En materia de comunicación con las partes interesadas, la Oficina de Gestión Ambiental y Social 

coordinará la elaboración y difusión de materiales informativos, la organización de reuniones, talleres 

y consultas públicas, el registro y sistematización de los aportes recibidos y la preparación de los 

informes de participación requeridos durante el ciclo del Programa. Toda la información generada 

será documentada y resguardada como parte del sistema de gestión ambiental y social del Proyecto. 

La atención de consultas, sugerencias, quejas y reclamos se realizará mediante el Mecanismo de 

Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR) del Programa, el cual se articulará con el mecanismo 

institucional administrado por la Unidad por el Derecho a la Salud (UDS), garantizando la 

disponibilidad de canales accesibles, confidenciales y transparentes para todas las partes interesadas. 

La Oficina de Gestión Ambiental y Social realizará el seguimiento de los casos relacionados con el 
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desempeño ambiental y social del Programa, promoviendo su resolución oportuna y la incorporación 

de medidas correctivas cuando corresponda. 

El PPPI será implementado como un instrumento dinámico de gestión, sujeto a procesos de 

seguimiento y actualización continua. En función del avance del Programa, de los resultados de las 

actividades participativas y de la evolución de los riesgos e impactos ambientales y sociales, la UGPI 

podrá revisar y ajustar las estrategias de participación, los mecanismos de comunicación y el mapeo 

de partes interesadas, asegurando que el Plan mantenga su pertinencia y eficacia durante todas las 

etapas del Proyecto. 

Tabla 1 – Arreglos para la implementación por actor y responsabilidad. Fuente: Elaboración Propia 

Actor Responsabilidades en el PPPI 

UGPI Coordinar la implementación general del PPPI y asegurar el 
cumplimiento de los compromisos del Programa. 

Oficina de Gestión Ambiental 
y Social 

Planificar y coordinar las actividades de participación, administrar 
el MGQR, documentar los procesos participativos y elaborar los 
informes correspondientes. 

Especialista Social Organizar las actividades de participación, coordinar las consultas 
públicas, gestionar la relación con las partes interesadas y realizar 
el seguimiento de los compromisos sociales. 

Especialista Ambiental Participar en la divulgación de la información ambiental, atender 
consultas ambientales y apoyar la gestión de reclamos 
relacionados con esta temática. 

Áreas técnicas del Proyecto Proporcionar información técnica actualizada y participar en las 
instancias de consulta cuando la temática lo requiera. 

Dirección Nacional de 
Hospitales y establecimientos 
de salud 

Facilitar la coordinación con el personal hospitalario y apoyar la 
organización de las actividades de participación dirigidas a 
usuarios y trabajadores. 

Unidad por el Derecho a la 
Salud (UDS) 

Administrar el mecanismo institucional de atención de quejas y 
reclamos y coordinar con la UGPI la gestión de los casos vinculados 
al Programa. 

2.3 Instancias de Participación según Etapa del Programa 

La estrategia de participación para la etapa de diseño del Proyecto se estructura en dos momentos 

complementarios.  

En primer lugar, se desarrollarán actividades presenciales de información y socialización dirigidas a los 

principales grupos de interés identificados, con el propósito de presentar el Proyecto y los 

documentos socioambientales en elaboración.  

En segundo lugar, se habilitará una Ventana de Participación de duración acotada, que permitirá a las 

partes interesadas formular consultas, presentar observaciones y remitir recomendaciones que serán 

analizadas por el equipo técnico durante la preparación del Proyecto. (Solicitar UGP el mecanismo 

vigente, buzón de consultas, casilla de email, QR, otros) 
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Esta estrategia responde a las características de la actual etapa, durante la cual el diseño final se 

encuentra en desarrollo, así como los instrumentos ambientales y sociales. Por ello, el proceso de 

participación busca informar oportunamente a las partes interesadas y generar canales para 

incorporar aportes de manera previa.  

Tabla 2 – Instancias de Consulta pública. Fuente: Elaboración Propia 

Etapa Actividad Descripción 

Proceso de Consulta 
Significativa (10 a14 

agosto/26) 

Reuniones de información 
y socialización 

Se realizarán cuatro reuniones 
presenciales, dos en el Hospital El 
Salvador y dos en Nejapa, dirigidas a 
grupos específicos de partes interesadas. 
En estas instancias se presentará el 
Proyecto y los principales documentos 
técnicos, ambientales y sociales, 
promoviendo un espacio inicial para 
consultas e intercambio. 

Posterior a las 
Consultas (15 días) 

Ventana de Participación 

Finalizadas las reuniones, se habilitará un 
período de quince días para la recepción 
de consultas, observaciones y 
recomendaciones mediante los canales 
institucionales definidos por el Proyecto. 

Cierre de la Ventana Sistematización de aportes 

El equipo técnico analizará los 
comentarios recibidos y elaborará una 
matriz de sistematización que identifique 
los aportes incorporados al diseño, 
aquellos que requieran análisis adicional 
y las respuestas correspondientes. 

Continuidad del 
proceso 

Retroalimentación 

Se informará a las partes interesadas 
sobre los resultados del proceso de 
participación y la forma en que las 
observaciones recibidas fueron 
consideradas en el desarrollo del 
Proyecto y de los instrumentos 
socioambientales. 

 

A continuación, se presenta la estrategia de participación propuesta, durante las etapas de 

preparación y ejecución del Proyecto.  
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Figura 1 - Estrategia de Participación (ES-L1188)  

PARTICIPACIÓN DE LAS PARTES INTERESADAS

Etapa de Preparación

Consultas Públicas en San 
Salvador

Consultas Públicas en Nejapa

Consultas particulares por 
afectación económica (PRMV)

Etapa de Ejecución

Campañas de Información

Publicación en Medios de 
Comunicación

Mecanismo de Gestión de Quejas 
y Reclamos

(MGQR)
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2.4 Estrategia de Participación 

La estrategia de participación ha sido diseñada considerando la naturaleza, el alcance y la complejidad 

del Proyecto. 

En concordancia con los principios establecidos por la NDAS 10 del BID, la participación de las partes 

interesadas constituye un proceso continuo, inclusivo y adaptativo, orientado no solo a la divulgación 

de información, sino también a la generación de espacios de diálogo que permitan incorporar las 

necesidades, preocupaciones y aportes de los diferentes actores durante la preparación del proyecto. 

Dado que el proyecto comprende procesos sociales de naturaleza diversa, el presente PPPI organiza 

la estrategia de participación alrededor de tres procesos sociales complementarios, cada uno de los 

cuales requiere objetivos, metodologías y mecanismos de relacionamiento específicos. 

2.4.1 Proceso 1. Sensibilización y participación de la comunidad usuaria y 

del entorno del Hospital El Salvador 

Este proceso se orienta a promover la participación de los actores vinculados al actual Hospital El 

Salvador, incluyendo al personal médico, de enfermería, administrativo, técnico y de apoyo, así como 

a pacientes, familiares, cuidadores, usuarios y población del entorno inmediato al establecimiento. 

Su objetivo es aprovechar la experiencia y el conocimiento de quienes actualmente utilizan y operan 

el hospital para identificar problemáticas existentes, oportunidades de mejora, necesidades 

funcionales y expectativas respecto del futuro complejo hospitalario. Los aportes obtenidos durante 

este proceso constituirán un insumo para aportar al proceso de diseño del nuevo complejo 

hospitalario y para la planificación del proceso de traslado y puesta en funcionamiento de las nuevas 

instalaciones. 

De manera complementaria, este proceso busca brindar información oportuna y transparente a la 

comunidad ubicada en el entorno del actual Hospital El Salvador, generando espacios de diálogo que 

permitan atender consultas, inquietudes y expectativas relacionadas con el futuro traslado de los 

servicios de salud, el cierre progresivo de las instalaciones actuales y la apertura del nuevo complejo 

hospitalario. 

2.4.2  Proceso 2. Gestión social del territorio de Nejapa 

Este proceso comprende las actividades de participación que se desarrollarán en el área donde se 

implantará el nuevo complejo hospitalario. 

Su alcance incluye tanto el relacionamiento con los propietarios y ocupantes de los predios 

potencialmente requeridos para el proyecto, conforme a los principios establecidos en la NDAS 5 

Adquisición de Tierras y Reasentamiento Involuntario, como la participación de las comunidades 

vecinas, organizaciones sociales, futuros usuarios del hospital y demás actores del territorio. 

En este marco, la estrategia de participación estará orientada a promover un proceso de diálogo 

temprano y transparente que permita gestionar adecuadamente los aspectos relacionados con la 

adquisición de tierras, la restitución de medios de vida cuando corresponda, la identificación de 

impactos sociales y la construcción de relaciones de confianza con la comunidad receptora del 

proyecto. 
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Asimismo, este proceso contribuirá a identificar oportunidades para potenciar los beneficios sociales 

del proyecto, promover la apropiación comunitaria de la nueva infraestructura sanitaria y fortalecer 

la articulación entre el futuro complejo hospitalario y el territorio donde se desarrollará. 

2.4.3 Proceso 3. Coordinación institucional 

El tercer proceso comprende las acciones de articulación y coordinación con las instituciones públicas, 

organismos competentes y entidades que participan en la planificación, regulación, implementación 

y futura operación del proyecto. 

Estas actividades estarán orientadas a fortalecer la coordinación interinstitucional, facilitar la toma de 

decisiones, asegurar el cumplimiento de los requisitos técnicos, ambientales y sociales aplicables y 

promover una implementación articulada entre las diferentes entidades involucradas. 

Los tres procesos de participación descriptos no constituyen instancias independientes, sino 

componentes complementarios de una estrategia integral de participación. En conjunto, permitirán 

incorporar las perspectivas de los usuarios actuales del sistema de salud, de las comunidades 

directamente vinculadas al territorio donde se desarrollará el proyecto y de las instituciones 

responsables de su implementación, fortaleciendo la calidad del diseño, la gestión de los riesgos 

ambientales y sociales y la legitimidad del proyecto durante su preparación e implementación. 

2.5 Documentación del Proceso de Participación 

En el marco del Programa, es fundamental que todas las actividades vinculadas al relacionamiento 

con la comunidad y otras partes interesadas se encuentren debidamente documentadas. 

La documentación rigurosa y sistemática de cada instancia garantiza la transparencia del proceso y 

permite verificar la inclusión de la perspectiva de todos los actores (incluyendo grupos vulnerables). 

A continuación, se detallan las principales actividades desarrolladas en las distintas etapas del 

Programa, junto con ejemplos de cómo debe llevarse adelante su documentación para asegurar un 

registro claro, verificable y completo. 
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3. Consulta Pública Significativa 

3.1. Objetivos del Proceso de Consulta Pública Significativa 

El proceso de Consulta Pública Significativa tiene como objetivo informar a las partes interesadas 

sobre los impactos socioambientales positivos y negativos, las medidas de mitigación previstas y el 

mecanismo para presentar quejas y reclamos del Programa.  

En el marco de la etapa de diseño del Proyecto, se implementará un proceso de Consulta Pública 

Significativa conforme a los principios establecidos en la Norma de Desempeño Ambiental y Social 10 

(NDAS 10)1 del Banco Interamericano de Desarrollo (BID). 

Considerando el estado de avance del proyecto y las condiciones operativas del Hospital El Salvador, 

este proceso se desarrollará mediante instancias presenciales de información y socialización, 

complementadas con una Ventana de Participación de duración acotada, destinada a recibir 

observaciones, consultas y recomendaciones de las partes interesadas. 

El proceso tendrá los siguientes objetivos: 

• Informar oportunamente a las partes interesadas sobre el alcance del proyecto y los 

principales documentos técnicos, ambientales y sociales en elaboración.  

• Socializar las características generales del proyecto, sus potenciales impactos y las medidas 

preliminares de gestión ambiental y social.  

• Dar a conocer los mecanismos de comunicación y el Mecanismo de Quejas y Reclamos (MQR) 

que estarán disponibles durante la preparación del proyecto.  

• Identificar necesidades funcionales, operativas y requerimientos que contribuyan al diseño 

del nuevo complejo hospitalario y a la planificación del proceso de traslado.  

• Recoger expectativas, preocupaciones y recomendaciones de las partes interesadas respecto 

de la continuidad de los servicios de salud y la futura operación del nuevo hospital.  

• Generar insumos que contribuyan al fortalecimiento del diseño del proyecto y de los 

instrumentos ambientales y sociales.  

El proceso busca fortalecer la transparencia, promover un diálogo temprano con los actores relevantes 

y asegurar que las observaciones recibidas sean analizadas como parte del proceso de preparación del 

proyecto. 

3.2. Etapas del proceso de Consulta Pública 

La programación y difusión del proceso de información, consulta y participación, debe de garantizar 

la participación de las partes afectadas, así como de las partes interesadas.  

El proceso de Consulta Pública Significativa se desarrollará en dos momentos complementarios. 

 

1 Guía para la norma de desempeño Ambiental y social 10: Participación de las Partes interesadas y divulgación de 

Información (BID, 2021).  

https://www.iadb.org/document.cfm?id=EZSHARE-110529158-261
https://www.iadb.org/document.cfm?id=EZSHARE-110529158-261
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En una primera etapa se realizarán reuniones presenciales de información y socialización con los 

principales grupos de interés identificados. Estas reuniones permitirán presentar el proyecto y los 

documentos socioambientales en elaboración, así como brindar un espacio inicial para consultas e 

intercambio. 

Posteriormente se habilitará una Ventana de Participación por un período de quince (15) días corridos, 

durante el cual las partes interesadas podrán presentar consultas, observaciones y recomendaciones 

a través de los canales institucionales definidos por el Organismo Ejecutor. 

Finalizado este período, el equipo técnico sistematizará los aportes recibidos, analizará su pertinencia 

e incorporará, cuando corresponda, aquellos aspectos que contribuyan al diseño del proyecto y a la 

elaboración de los instrumentos de gestión ambiental y social. 

El proceso comprenderá, como mínimo, las siguientes actividades: 

• Identificación y validación de las partes interesadas.  

• Preparación y divulgación de la información que será presentada durante las reuniones.  

• Convocatoria de los diferentes grupos de interés.  

• Desarrollo de las reuniones presenciales de información y socialización.  

• Apertura de la Ventana de Participación.  

• Recepción y registro de consultas, observaciones y recomendaciones.  

• Sistematización y análisis de los aportes recibidos.  

• Retroalimentación a las partes interesadas sobre los resultados del proceso. 

A continuación, se incluye una breve descripción de los requisitos a considerar en cada etapa del 

proceso de consulta, a fin de asegurar que la consulta sea significativa.  

3.3. Metodología de Participación  

Las reuniones, talleres, entrevistas y demás actividades previstas en el marco del presente Plan podrán 

realizarse de manera presencial, virtual o híbrida, según las necesidades del proyecto y las 

características de los participantes.  

La modalidad será definida por el Organismo Ejecutor considerando aspectos tales como la 

disponibilidad de los actores convocados, las condiciones de accesibilidad, la cobertura territorial, los 

recursos tecnológicos y la naturaleza de la información a compartir.  

En todos los casos se procurará garantizar condiciones equivalentes de acceso a la información, 

participación y registro de los aportes realizados. 

3.4. Mapeo de Actores 

Resulta imprescindible la realización de un mapeo de actores a los fines de identificar a la totalidad de 

frentistas, afectados, beneficiados, instituciones con rol o función social, autoridades locales, 

organizaciones de base, instituciones educativas y de salud, entre otros. 
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Es necesario analizar las partes interesadas en cada proyecto, distinguiendo entre aquellos grupos 

afectados de manera positiva o negativamente, así como grupos que pueden influir en los resultados 

del proyecto, favoreciéndolo u oponiéndose.  

Este proceso busca promover un proceso de participación temprana con los actores vinculados al 

actual Hospital El Salvador que permita incorporar la experiencia y conocimientos de quienes 

actualmente prestan y reciben los servicios de salud, generando insumos para el nuevo complejo 

hospitalario y para la planificación del proceso de traslado.  

Así mismo, este proceso busca informar de manera oportuna a la población del entorno del hospital, 

promoviendo espacios de diálogo que favorezcan la comprensión del proyecto y la atención de 

consultas e inquietudes relacionadas con el futuro cierre de las instalaciones actuales y la apertura del 

nuevo complejo hospitalario. 

3.4.1 Grupos de interés. Área de Influencia del Hospital El Salvador  

Para facilitar el desarrollo de las actividades de participación, este proceso se organiza en dos 

subgrupos de interés: 

a) Comunidad intrahospitalaria 

Comprende a los actores directamente vinculados con la prestación de los servicios de salud en el 

Hospital El Salvador, incluyendo: 

• Dirección del Hospital.  

• Personal médico.  

• Personal de enfermería.  

• Personal técnico.  

• Personal administrativo.  

• Personal de apoyo y servicios generales  

• Personal contratado y empresas prestadoras de servicios   

• Organizaciones representativas del personal  

b) Comunidad usuaria y población del entorno 

Comprende a los actores que utilizan o mantienen una relación directa con el Hospital El Salvador, 

incluyendo: 

• Pacientes.  

• Familiares y cuidadores.  

• Usuarios frecuentes del hospital.  

• Comercios y actividades económicas del entorno inmediato.  

• Residentes del área de influencia del actual hospital.  

• Organizaciones comunitarias vinculadas al sector. (Prestar especial atención a la comunidad 

Las Palmas. Iglesia La Sagrada Familia, Centro Escolar República de Canadá) 
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3.4.2 Grupos de Interés. Población receptora y actores del territorio de 

Nejapa 

Comprende a las personas, organizaciones e instituciones ubicadas en el área de implantación del 

futuro Complejo Hospitalario Nejapa, que podrán verse directa o indirectamente vinculadas al 

desarrollo del proyecto, tanto durante la etapa de diseño como en las futuras etapas de construcción, 

traslado y operación. 

Se identifican preliminarmente los siguientes grupos de interés: 

• Propietarios y ocupantes de los predios potencialmente requeridos para el desarrollo del 

proyecto.  

• Comunidades y residentes del área de influencia del futuro complejo hospitalario.  

• Asociaciones de Desarrollo Comunal (ADESCOS) y otras organizaciones comunitarias con 

presencia en el territorio.  

• Comercios, emprendimientos y actividades económicas ubicadas en el área de influencia.  

• Hospital Nacional de Nejapa, como institución que integrará el futuro complejo hospitalario y 

actor estratégico para la coordinación operativa.  

• Gobierno Municipal de San Salvador Oeste, en su carácter de autoridad local con 

competencias en planificación territorial, infraestructura y servicios.  

• Instituciones públicas con competencia sectorial, tales como la OPAMSS, ANDA, DELSUR, 

Protección Civil, Cuerpo de Bomberos y demás organismos que intervengan en la 

planificación, regulación y prestación de servicios.  

• Empresas y prestadores de transporte público, considerando los aspectos de accesibilidad y 

movilidad asociados al nuevo complejo hospitalario.  

• Instituciones educativas, organizaciones sociales y religiosas con presencia en el área de 

influencia.  

• Grupos de atención prioritaria, incluyendo personas con discapacidad, adultos mayores, 

mujeres, niñas, niños y adolescentes, así como otros grupos que puedan requerir medidas 

específicas para garantizar una participación accesible e inclusiva.  

• Población beneficiaria potencial del municipio de Nejapa y de los municipios aledaños que 

utilizarán los servicios del nuevo complejo hospitalario. 
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Tabla 3 - Mapa de Actores general del Programa 

Actor Categoría 
Rol o interés en el 

proyecto 
Relación con 
el proyecto 

Nivel de 
influencia 

Nivel de interés 
Nivel de 

afectación 

Estrategia 
preliminar de 
participación 

Etapa prioritaria 

Ministerio de Salud 
(MINSAL) 

Institucional Organismo Ejecutor Directa Alto Alto Alto 
Mesas técnicas, 
coordinación 
permanente 

Preinversión y 
Diseño 

Casa Presidencial 
(CAPRES) 

Institucional 
Coordinación 
estratégica 

Directa Alto Medio Bajo 
Reuniones 
institucionales 

Preinversión 

Dirección de 
Ordenamiento 
Territorial y 
Construcción 

Institucional Permisos y regulación Directa Alto Alto Medio Reuniones técnicas Diseño 

Ministerio de 
Cultura 

Institucional Patrimonio cultural Indirecta Medio Medio Bajo 

Coordinación 
técnica y aplicación 
del Protocolo de 
Hallazgos Fortuitos 

Diseño y 
Construcción 

Alcaldía Municipal 
de San Salvador 
Oeste 

Gobierno Local Coordinación territorial Directa Alto Alto Medio 
Reuniones 
institucionales 

Todo el proyecto 

OPAMSS Gobierno Local 
Ordenamiento 
territorial 

Directa Alto Alto Medio 
Coordinación 
técnica 

Diseño 

ANDA 
Prestador de 
servicios 

Agua y saneamiento Directa Medio Alto Medio 
Coordinación 
operativa 

Diseño y 
Construcción 

DELSUR 
Prestador de 
servicios 

Energía eléctrica Directa Medio Alto Medio 
Coordinación 
operativa 

Diseño y 
Construcción 

Hospital Nacional 
de Nejapa 

Prestador de 
servicios de 
salud 

Institución receptora e 
integrada al nuevo 
complejo 

Directa Alto Alto Alto 
Mesas técnicas 
permanentes 

Todo el proyecto 

Personal médico, 
técnico y 
administrativo del 
HES 

Usuarios 
internos 

Continuidad operativa Directa Alto Alto Alto 
Talleres, reuniones y 
campañas internas 

Todo el proyecto 
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Actor Categoría 
Rol o interés en el 

proyecto 
Relación con 
el proyecto 

Nivel de 
influencia 

Nivel de interés 
Nivel de 

afectación 

Estrategia 
preliminar de 
participación 

Etapa prioritaria 

Pacientes y usuarios 
actuales del 
Hospital El Salvador 

Usuarios Beneficiarios directos Directa Medio Alto Alto 

Información 
permanente, 
consultas y material 
informativo 

Diseño y 
Traslado 

Familiares y 
cuidadores de 
pacientes 

Usuarios 
Acompañamiento y 
continuidad de la 
atención 

Directa Medio Alto Alto 
Campañas de 
información y 
espacios de consulta 

Traslado 

Frentistas y familias 
vecinas 

Comunidad 
Convivencia con el 
proyecto 

Directa Medio Alto Alto 
Reuniones 
comunitarias 

Todo el proyecto 

Comercios y 
empresas vecinas 

Sector privado 
Actividad económica 
local 

Directa Medio Medio Medio 
Reuniones 
informativas 

Construcción 

Propietarios y 
ocupantes de 
terrenos  

Comunidad 
Potencial adquisición 
predial 

Directa Alto Alto Alto 
Diálogo temprano y 
consultas 
individualizadas 

Preinversión y 
Diseño 

Empresas y 
asociaciones de 
transporte público 

Sector privado 
Accesibilidad y 
movilidad 

Indirecta Medio Medio Medio 
Mesas de 
coordinación 

Diseño 

Servicios de 
emergencia 
(Bomberos, Cruz 
Roja, Protección 
Civil, SEM) 

Institucional 
Respuesta a 
emergencias 

Directa Alto Alto Medio 
Coordinación 
operativa y 
simulacros 

Diseño y 
Traslado 

Instituciones 
educativas del área 
de influencia 

Comunidad Entorno urbano Indirecta Bajo Medio Bajo 
Reuniones 
informativas 

Diseño 

ADESCOS y 
organizaciones 
comunitarias 

Sociedad Civil 
Representación 
comunitaria 

Directa Medio Alto Alto Mesas de diálogo Todo el proyecto 

Personas con 
discapacidad 

Grupo 
prioritario 

Accesibilidad universal Directa Medio Alto Medio 
Talleres de 
accesibilidad y 
revisión de diseño 

Diseño 

Adultos mayores 
Grupo 
prioritario 

Usuarios potenciales Directa Bajo Alto Medio 
Material adaptado y 
consultas 

Diseño 



PPPI - Fortalecimiento de Atención Hospitalaria Especializada en El Salvador (ES-L1188) 

 

Página 21 

Actor Categoría 
Rol o interés en el 

proyecto 
Relación con 
el proyecto 

Nivel de 
influencia 

Nivel de interés 
Nivel de 

afectación 

Estrategia 
preliminar de 
participación 

Etapa prioritaria 

Mujeres, niñas y 
otros grupos 
prioritarios 

Grupo 
prioritario 

Inclusión social Directa Bajo Medio Medio 
Participación 
inclusiva 

Todo el proyecto 

Comunidad en 
general 

Comunidad Interés público Indirecta Bajo Medio Bajo 
Difusión pública y 
Mecanismo de 
Quejas y Reclamos 

Todo el proyecto 
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3.5. Proceso de Consulta Pública y Divulgación del Material 

Con el propósito de promover una participación informada y en condiciones de igualdad, previo al 

desarrollo de las reuniones presenciales se implementará un proceso de divulgación de la información 

relevante del proyecto y de los principales documentos ambientales y sociales disponibles. 

La estrategia de divulgación buscará facilitar el acceso oportuno a la información, permitiendo que las 

partes interesadas conozcan con antelación el alcance de la intervención, los objetivos del proyecto y 

los temas que serán abordados durante las reuniones de información y socialización. De esta manera, 

se procura que los participantes cuenten con los elementos necesarios para formular consultas, 

expresar inquietudes y realizar aportes durante la Ventana de Participación que se habilitará 

posteriormente. 

Para ello, el Organismo Ejecutor implementará una estrategia de comunicación que combinará medios 

presenciales y digitales, procurando alcanzar a los diferentes grupos de interés identificados. 

De manera preliminar, se prevé la utilización de los siguientes mecanismos: 

• Invitaciones institucionales, dirigidas a las autoridades, instituciones públicas, organizaciones 

sociales y demás actores convocados a las reuniones.  

• Cartelería informativa, instalada en el Hospital El Salvador y en otros puntos estratégicos, 

indicando la realización de las reuniones, sus objetivos, fecha, lugar y modalidades de 

participación.  

• Materiales informativos impresos, elaborados en un lenguaje claro y accesible, con una 

descripción sintética del proyecto, sus principales componentes y el proceso participativo 

previsto.  

• Acceso digital a la información mediante códigos QR, incorporados en la cartelería y en los 

materiales impresos, que permitirán consultar la documentación técnica y socioambiental 

disponible, así como acceder a información actualizada sobre el proyecto.  

• Publicación en los canales institucionales del Ministerio de Salud y del Organismo Ejecutor, 

incluyendo, cuando corresponda, sitios web y redes sociales oficiales, para ampliar el alcance 

de la convocatoria y facilitar el acceso público a la información.  

• Canales de contacto institucional, mediante correo electrónico u otros medios habilitados, 

para atender consultas relacionadas con el proyecto antes, durante y después de las 

reuniones presenciales.  

Toda la documentación divulgada deberá presentarse en un formato claro y comprensible, 

procurando utilizar lenguaje sencillo, recursos gráficos y mecanismos de accesibilidad que faciliten su 

comprensión por parte de los distintos grupos de interés. 

La convocatoria a la participación deberá ser amplia, asegurando que todos los actores previamente 

identificados estén informados sobre la realización del evento de consulta y puedan participar. Deberá 

estar visible la fecha, modalidad, horario, inscripción, lugar, etc.  

A continuación, se presenta un modelo de carta o correo de invitación al evento de consulta pública 

de cada proyecto.  
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Tabla 4 – Modelo de carta de invitación a consulta pública 

INVITACIÓN A CONSULTA PÚBLICA 

Programa de XXXX 

 Fecha:  

Estimados/as  Institución convocada 

 Nombre de invitado 

Queremos informarles y hacerlos participes del Programa 

__________________________________________ en conjunto con el Banco Interamericano de Desarrollo 

(BID). 

En este sentido, se extiende la invitación a participar del Proceso de Consulta Pública en el marco del 

Proyecto, a ser realizada el día [xxxx], a las [xx:xx] hs. en [xxxxxxxx].  

Les adjuntamos el enlace para descargar el archivo “Análisis Ambiental y Social y Plan de Gestión Ambiental 

y Social” donde le solicitamos sus comentarios y observaciones si los tuviese: [enlace] 

Solicitamos tengan a bien acusar recibo de la invitación y confirmar su participación. 

Esperando contar con su buena acogida, saludos cordiales, 

 

En caso de que se realicen invitaciones particularizadas, deberá procurarse obtener los acuses de 

recibo correspondientes, a fin de asegurar que la invitación fue recibida por el remitente.  

Se deberán considerar las particularidades sociales y culturales a los fines de procurar que los medios 

de comunicación sean accesibles a todos los actores interesados y que la convocatoria sea diseñada 

contemplando la perspectiva de género. A su vez, deberá ser culturalmente adecuada. 

Tabla 5 - Estrategia de Convocatoria 

Acción Objetivo Medio 

Invitaciones 

institucionales 
Convocar a actores clave. 

Oficios, correos electrónicos y 

llamadas. 

Cartelería informativa Informar sobre las reuniones. 
Hospital El Salvador, Nejapa y 

lugares estratégicos. 

Material informativo 
Presentar el proyecto de forma 

sintética. 
Folletos, trípticos e infografías. 

Código QR 
Facilitar el acceso a la 

documentación. 
Carteles, invitaciones y folletos. 

Publicaciones 

institucionales 
Ampliar el alcance de la difusión. Sitio web y redes oficiales. 
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Acción Objetivo Medio 

Canales de consulta 
Recibir consultas antes y después 

de las reuniones. 

Correo electrónico y otros medios 

institucionales. 

3.4.3 Divulgación del material 

Previo a las consultas significativas, las partes interesadas deberán contar con información básica y 

clara sobre el Programa a ejecutarse, de manera de permitir su participación posterior debidamente 

informada.  

En el marco de la preparación del Proyecto será necesaria la divulgación de los documentos 

ambientales y sociales (AAS-PGAS) con los correspondientes Planes Específicos, en caso de 

corresponder. 

Para la difusión de la actividad se elaborarán materiales gráficos y/o audiovisuales que presenten, de 

manera accesible, los aspectos ambientales y sociales más destacados, junto con información del 

proceso de consulta pública significativa que se llevará a cabo.  

La difusión deberá realizarse por diversos canales, físicos y virtuales, y deberán adecuarse a las 

características y diversidad de los grupos a los que están destinados.  

Tal como se establece en las Guías para el Marco de Política Ambiental y Social2 del BID, la 

información sobre el Programa y los proyectos a ejecutarse debe divulgarse en el idioma local 

pertinente, de una manera y en un formato que sea culturalmente adecuado y accesible para el 

público analfabeto y semianalfabeto, y mediante canales que sean adecuados para los diversos grupos 

de partes interesadas. 

Los formatos como mapas de ubicación, modelos físicos, dibujos, videos, folletos y carteles pueden 

ser útiles para comunicar información pertinente a ciertos públicos.  

3.4.4  Información para socializar 

Tanto en las invitaciones personales que se envíen, como en la publicación que se realice en medios y 

en la web para el público en general, deberán detallarse los siguientes datos: 

• Organismo convocante  

• Programa, y síntesis de los proyectos bajo consulta. 

• Fecha, hora y lugar del evento de consulta pública. 

• Temas para tratar incluyendo: detalles del Programa, proyectos y principales obras a realizar, 

beneficios asociados a la operación del Programa y sus proyectos, partes involucradas y 

responsabilidades institucionales, principales riesgos e impactos para las comunidades locales 

y el medio ambiente, y propuesta de medidas para su mitigación, Mecanismo propuesto para 

atender quejas/reclamos y solucionar conflictos.  

 
2 BID, 2021, Guías para el Marco de Política Ambiental y Social (GL62). 
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• Documentación disponible para las instancias de consulta virtual (de corresponder), lugar y 

horario en el que se podrá consultar en forma presencial, y sitios web en los que se podrá 

consultar en forma virtual.  

• Indicar la duración de las actividades propuestas. 

A su vez, como parte de las invitaciones a los eventos, deberá estar visible la fecha, modalidad, horario, 

inscripción, lugar, etc. del evento. Ver Modelo de carta de invitación a consulta pública.  

Los documentos ambientales y sociales que se deben socializar serán publicados en la página web del 

BID, para que las personas puedan acceder a los documentos previo a la realización del evento de 

consulta pública. 

La siguiente tabla es un modelo que resume los documentos a socializar, medios de comunicación (e-

mail, sitio web, redes sociales), quienes serán convocados y la fecha en la que deberán estar 

disponibles. 

Tabla 6 - Documentos a socializar durante el proceso de Consulta Pública  

3.4.5 Diseño de un Espacio para Recibir Consultas de las Partes Interesadas 

Se definirán canales para recibir consultas de las partes interesadas, los cuales serán presenciales, 

virtuales, o ambos, conforme al acceso que se identifique en cada una de las comunidades. Esta 

definición buscará ampliar las posibilidades de participación.  

Para ello se deberá tener en cuenta las características de las comunidades y disposición de acceso a 

información virtual, explicitando la decisión en el informe de consulta. Es posible complementar la 

utilización de un sitio web institucional, un correo electrónico, número telefónico, WhatsApp y un 

espacio físico destinado a recibir las consultas. Se valorará la amplitud de medios utilizados a los fines 

de facilitar el acceso a un mayor número de personas. 

Se deberá asegurar que todos los medios que se utilicen para estar comunicados con las partes 

interesadas sean conducidos por personal capacitado para garantizar un ambiente de respeto e 

igualdad para todas las intervenciones.  

Durante los 14 días que siguen a la publicación de los materiales de consulta, las partes interesadas 

podrán consultar los documentos de la web y hacer llegar observaciones, consultas y/o sugerencias a 

través de los medios habilitados para hacerlo. Éstas serán recopiladas y serán respondidas durante el 

evento de consulta así de forma directa a quien realizó la consulta, mediante un canal adecuado a 

definir por la UGPI (correo electrónico, número telefónico, WhatsApp y un espacio físico). 

Documentos para 
socializar 

Modalidad / 
Vía de 

comunicación 

Partes 
interesadas 

destinatarias 

Fecha de 
Divulgación 

Fecha 
tentativa 

del 
evento de 
Consulta 
Pública 

Responsable 

Resumen ejecutivo 
de los proyectos. 

EIAS/AAS/PGAS/PPPI 

e-mail 
institucional, 
página web y 
redes sociales 

de la UGPI 

[Mapa de 
Actores] 

[15 días 
previos a la 

fecha 
definida] 

Semana 
del 10 al 

14 de 
agosto 
2026 

UGP 
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La UGPI podrá evaluar la pertinencia de incluir dentro de los mecanismos de recepción de comentarios 

y aportes un formulario de Google Forms disponible (u otra herramienta) en el sitio web, con el fin de 

promover mayor participación de las partes interesadas.  

El formulario de Google Forms se podrá estructurar en dos partes, una para registrar los datos de 

contacto del participante y su situación/ubicación respecto de las obras previstas, y una segunda parte 

para comentarios, sugerencias y/o consultas. Las consultas recibidas, y las respuestas realizadas, se 

deberán incluir en el Informe de la consulta pública. 

3.6.  Realización del Evento de Consulta Pública 

Lugar de realización de las reuniones 

De manera preliminar, se prevé que las reuniones dirigidas a los grupos de interés vinculados al 

Hospital El Salvador se desarrollen en el anfiteatro del Hospital El Salvador, por tratarse de un espacio 

institucional con capacidad suficiente y condiciones adecuadas para la participación del personal de 

salud, pacientes, familiares y demás actores vinculados al establecimiento. 

Por su parte, las reuniones previstas en el distrito de Nejapa se propone realizarlas en las instalaciones 

de una institución educativa ubicada en el área de influencia del proyecto, que reúna condiciones 

adecuadas de accesibilidad, capacidad y neutralidad para facilitar la participación de las comunidades, 

autoridades locales y demás partes interesadas. La confirmación de las sedes se realizará durante la 

organización de la misión, en coordinación con el Ministerio de Salud y las autoridades locales. 

La coordinación de las reuniones estará a cargo de especialistas sociales y ambientales de la UGPI, con 

el apoyo de profesionales con experiencia en procesos participativos y gestión socioambiental. 

Al inicio de cada reunión se presentarán los objetivos de la actividad, aclarando que estas instancias 

tienen como finalidad informar y socializar el proyecto y los documentos socioambientales en 

elaboración, así como generar un espacio para que las partes interesadas formulen consultas, 

expresen inquietudes y presenten recomendaciones que serán analizadas por el equipo técnico 

durante la etapa de diseño. 

Asimismo, se informará que el proyecto se desarrolla en el marco del Marco de Política Ambiental y 

Social (MPAS) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y de las Normas de Desempeño Ambiental 

y Social (NDAS), destacando el compromiso del Organismo Ejecutor con una participación temprana, 

transparente e inclusiva. 

Posteriormente, se presentará una descripción general del proyecto, incluyendo sus objetivos, 

componentes principales, el estado de avance de los estudios técnicos, ambientales y sociales, el 

proceso previsto para el traslado de los servicios hospitalarios y los principales aspectos 

socioambientales identificados hasta el momento. También se explicarán las medidas de gestión 

previstas, el cronograma preliminar y los mecanismos de participación que continuarán disponibles 

una vez finalizada la reunión. 

La exposición deberá realizarse utilizando un lenguaje claro y accesible, apoyándose en material 

gráfico, presentaciones, planos esquemáticos, infografías y otros recursos visuales que faciliten la 

comprensión de la información. 

Finalizada la presentación, se abrirá un espacio para consultas, comentarios y recomendaciones. Con 

el fin de facilitar una participación ordenada, las intervenciones podrán realizarse de manera oral o 

por escrito y, cuando la actividad se desarrolle en modalidad virtual o híbrida, también podrán 

recibirse a través del chat de la plataforma utilizada. 
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Las consultas que puedan ser respondidas durante la reunión serán atendidas en ese momento y 

quedarán registradas en el acta correspondiente. Aquellas que requieran un análisis técnico adicional 

serán incorporadas al proceso de sistematización y recibirán respuesta mediante los mecanismos de 

retroalimentación previstos en este Plan. 

Al cierre de cada reunión se informará sobre la apertura de la Ventana de Participación, indicando su 

duración, los canales habilitados para la recepción de observaciones y recomendaciones, y el 

procedimiento mediante el cual las partes interesadas podrán acceder posteriormente al Informe de 

Participación. 

Asimismo, se presentará el Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR), explicando su 

finalidad, los canales disponibles para su utilización y la forma en que podrán presentarse consultas, 

quejas o reclamos durante las distintas etapas del proyecto. 

Finalmente, se recordará a los participantes que el proceso de participación no concluye con las 

reuniones presenciales, sino que continuará durante la Ventana de Participación y en las siguientes 

etapas de preparación e implementación del proyecto, de conformidad con los principios establecidos 

en la NDAS 10. 

3.7. Informe de Consulta Pública 

Aquellas consultas recibidas durante la ventana de participación serán respondidas e incorporadas al 

Informe de Consulta del Proyecto. 

La instancia de consulta pública quedará sistematizada y documentada en el Informe de Consulta que 

deberá contener las principales preocupaciones planteadas (tanto durante el evento, como solicitudes 

previas o posteriores al evento de consulta que pudieran recibirse), indicando cómo se abordaron en 

el momento o, cuando correspondiera, cuáles fueron las respuestas elaboradas con posterioridad y 

cómo fueron comunicadas a los interesados y al público en general.  

Si bien, como se mencionó, la instancia de consulta pública no es vinculante, de corresponder, se 

deberán evaluar las propuestas recibidas e incluir la explicación sobre su pertinencia o no en el 

Informe.  

En caso de que estas fueran pertinentes, del Informe de Consulta surgirá la propuesta de cambios en 

los proyectos y/o en el PGAS, específicamente recomendaciones para: i) diseño; ii) medidas de 

mitigación y iii) mecanismo de quejas y reclamos.  

El Informe de Consulta incluirá también copia de los avisos de convocatoria pública en periódicos, los 

links de las páginas web donde haya sido publicada la documentación del Programa junto con la 

documentación ambiental y social correspondiente, la descripción del mecanismo de convocatoria 

utilizado, la planilla de asistencia de participantes de la reunión de consulta, fotos o capturas de 

pantalla del encuentro, banners informativos, publicaciones realizadas en medios locales, y otros 

materiales de difusión utilizados.  

A continuación, se incluye un esquema de contenido mínimo del Informe de Consulta al que se 

podrán agregar aquellos elementos específicos que se consideren necesarios.  

1. Estrategia de participación: descripción de cómo se desarrolló el proceso de consulta 

(coordinaciones previas con autoridades, actores clave, metodología, selección de temas a 

tratar, etc.). 
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2. Mapeo de partes interesadas (grupos, instituciones o personas que fueron invitadas) y 

criterio de selección de los actores convocados; mecanismo de invitación. 

3. Difusión: invitaciones cursadas y publicaciones de la convocatoria en sitios web institucionales 

y medios de comunicación. 

4. Fechas, horarios y sede (para consultas físicas) o plataforma tecnológica (para consultas 

virtuales) de los eventos. 

5. Análisis de las personas asistentes a las actividades (en comparación a los invitados). 

Información desagregada por género y por institución participante. 

6. Materiales enviados y/o publicados antes de las consultas y utilizados durante las mismas. 

7. Síntesis de las exposiciones realizadas. 

8. Consultas realizadas y respuestas (propuestas, reclamos o preguntas realizadas por los 

asistentes y cómo fueron atendidas). Indicar las respuestas dadas en el momento y aquellas 

que, por la naturaleza de la pregunta o comentario recibido, se elaboraron con posterioridad 

al desarrollo del evento. 

9. Indicación de cómo se incorporó/incorporará en el diseño del/los proyectos las propuestas 

y/o reclamos de los asistentes. Cualquier acuerdo formal alcanzado con los consultados. 

10. Las conclusiones principales sobre percepción positiva o negativa del Programa y de los 

proyectos por parte de los participantes, incluyendo los acuerdos. 

11. Elementos recogidos de las consultas, e incluidos en la versión final de los documentos del 

Programa. 

Como anexo a dicho Informe se deberán adjuntar: 

• Copia de la presentación realizada (asegurar que se hayan presentado los impactos y las 

medidas de mitigación). 

• Copia ejemplo de las cartas de invitación enviadas. 

• Copia de los acuses de recibo del envío de las cartas de invitación. 

• Lista de personas invitadas a participar. 

• Lista de participantes: interesados/afectados, participantes gubernamentales, institucionales, 

y de la población en general (planilla de asistencia). 

• Fotografías / capturas de pantalla o registro fílmico de la actividad.  
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4. Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR)  

4.1 Consideraciones Generales 

El Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR) constituye un instrumento fundamental de 

la gestión ambiental y social del Programa, destinado a facilitar un proceso accesible, transparente, 

oportuno y confiable para la recepción, registro, análisis y resolución de consultas, sugerencias, 

quejas, reclamos y denuncias formuladas por las partes interesadas durante todo el ciclo de vida del 

Proyecto. 

El objetivo del MGQR es fortalecer el diálogo entre el Organismo Ejecutor y las partes interesadas, 

permitiendo identificar tempranamente situaciones de conflicto, atender oportunamente las 

inquietudes de la población y adoptar medidas correctivas cuando corresponda, contribuyendo de 

esta manera a mejorar el desempeño ambiental y social del Programa. 

El mecanismo estará disponible desde la etapa de preparación y diseño, continuará durante la 

construcción, el traslado de los servicios hospitalarios y la puesta en funcionamiento del Complejo 

Hospitalario Nejapa, permaneciendo operativo durante toda la ejecución del Programa. 

El Ministerio de Salud cuenta con un mecanismo institucional de atención de quejas, reclamos y 

sugerencias administrado por la Unidad por el Derecho a la Salud (UDS), con presencia territorial 

mediante las Oficinas por el Derecho a la Salud (ODS) ubicadas en hospitales nacionales y regiones de 

salud. En el marco del presente Programa, dicho mecanismo constituye la base institucional del 

MGQR, el cual será fortalecido para incorporar los requerimientos establecidos en la Norma de 

Desempeño Ambiental y Social 10 (NDAS 10) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), 

garantizando canales específicos para la gestión de aspectos ambientales y sociales vinculados al 

Proyecto. 

La utilización del MGQR será gratuita, voluntaria y no limitará el derecho de las personas a recurrir a 

los mecanismos administrativos o judiciales previstos por la legislación nacional, ni a los mecanismos 

de rendición de cuentas del Banco Interamericano de Desarrollo.  

4.2 Principios del Sistema de Gestión del MGQR 

El Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR) del Programa se implementará conforme a 

un conjunto de principios orientados a garantizar una atención eficaz, transparente y respetuosa de 

los derechos de las partes interesadas. Estos principios regirán todas las etapas del proceso, desde la 

recepción de una consulta o reclamo hasta su resolución y seguimiento. 

Accesibilidad 

El MGQR estará disponible para todas las personas interesadas o potencialmente afectadas por el 

Programa, sin discriminación alguna. El mecanismo dispondrá de diversos canales de recepción, 

presenciales y virtuales, procurando eliminar barreras físicas, tecnológicas, culturales o de 

comunicación que puedan limitar su utilización. 

Gratuidad y ausencia de represalias 

La utilización del mecanismo será gratuita y voluntaria. Ninguna persona podrá ser objeto de 

represalias, discriminación o trato desfavorable por presentar una consulta, sugerencia, queja o 

reclamo relacionado con el Programa. 
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Transparencia 

Las partes interesadas recibirán información clara sobre el funcionamiento del mecanismo, los canales 

disponibles, los procedimientos aplicables y los plazos previstos para la atención de los casos. 

Asimismo, podrán conocer el estado de tramitación de sus solicitudes cuando hayan proporcionado 

información de contacto. 

Confidencialidad 

Toda la información recibida será tratada con estricta confidencialidad y conforme a la normativa 

vigente sobre protección de datos personales. La identidad de las personas que presenten reclamos 

será resguardada, especialmente en aquellos casos que involucren situaciones sensibles o requieran 

medidas especiales de protección. 

Imparcialidad y objetividad 

Las consultas, quejas y reclamos serán analizados de manera objetiva, independiente y sin conflictos 

de interés, procurando que las decisiones adoptadas se fundamenten en criterios técnicos y en la 

información disponible. 

Oportunidad 

Las solicitudes serán atendidas dentro de plazos razonables previamente establecidos, procurando 

brindar respuestas oportunas y adoptar medidas correctivas cuando corresponda, a fin de prevenir la 

escalada de conflictos y fortalecer la confianza de las partes interesadas. 

Mejora continua 

La información generada por el MGQR constituirá un insumo para el seguimiento del desempeño 

ambiental y social del Programa, permitiendo identificar oportunidades de mejora, adoptar medidas 

preventivas y fortalecer progresivamente los procesos de participación y gestión social. 

4.3 Alcance del MGQR 

El Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR) será aplicable durante todas las etapas del 

Programa, incluyendo la preparación, diseño, construcción, traslado y puesta en funcionamiento del 

Complejo Hospitalario Nejapa. Su alcance comprenderá todas aquellas situaciones vinculadas con el 

desempeño ambiental y social del Proyecto que puedan generar consultas, inquietudes, sugerencias, 

reclamos o conflictos entre el Organismo Ejecutor y las partes interesadas. 

Podrán hacer uso del mecanismo todas las personas, grupos u organizaciones que consideren que el 

Programa genera, o podría generar, afectaciones, molestias o situaciones que requieran atención por 

parte del Organismo Ejecutor. Entre ellas se incluyen, de manera enunciativa y no limitativa: 

• Pacientes, familiares, cuidadores y usuarios de los servicios de salud. 

• Personal médico, de enfermería, técnico, administrativo y de apoyo del Hospital El Salvador y 

del futuro Complejo Hospitalario Nejapa. 

• Propietarios, ocupantes y personas potencialmente afectadas por procesos de adquisición de 

tierras o afectaciones económicas. 

• Residentes y comunidades del área de influencia del Proyecto. 

• Comercios, emprendimientos y actividades económicas ubicadas en el entorno del Proyecto. 
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• Organizaciones comunitarias, asociaciones civiles e instituciones locales. 

• Contratistas, subcontratistas, proveedores y trabajadores vinculados al Programa. 

• Cualquier otra persona interesada que considere necesario presentar una consulta, 

sugerencia, queja o reclamo relacionado con el Proyecto. 

El MGQR permitirá la recepción de consultas, solicitudes de información, sugerencias, quejas, 

reclamos y denuncias relacionadas con aspectos ambientales, sociales, laborales, de salud y seguridad, 

afectaciones a la comunidad, condiciones de accesibilidad, procesos de participación, adquisición de 

tierras, desempeño de contratistas, funcionamiento del Proyecto y cualquier otro aspecto asociado a 

su implementación. 

No obstante, el mecanismo no sustituye los procedimientos administrativos o judiciales establecidos 

por la legislación nacional, ni limita el derecho de las personas a recurrir a otras instancias de 

resolución de conflictos o a los mecanismos de rendición de cuentas del Banco Interamericano de 

Desarrollo (BID), cuando ello resulte procedente. Asimismo, los casos relacionados con explotación y 

abuso sexual (EAS), acoso sexual (AS), violencia de género (VG) y trata de personas serán gestionados 

mediante protocolos específicos que garanticen la confidencialidad, la protección de las víctimas y su 

derivación inmediata a los servicios especializados correspondientes. 

4.4 Canales de Recepción  

Con el propósito de garantizar un acceso amplio, oportuno y equitativo al Mecanismo de Gestión de 

Quejas y Reclamos (MGQR), el Programa dispondrá de múltiples canales de recepción que permitirán 

a las partes interesadas presentar consultas, solicitudes de información, sugerencias, quejas, reclamos 

o denuncias durante todas las etapas de implementación del Proyecto. 

Los canales de recepción estarán disponibles para todas las personas interesadas, procurando eliminar 

barreras de acceso y facilitando la utilización del mecanismo por parte de grupos vulnerables o 

personas con necesidades específicas de accesibilidad. Las presentaciones podrán realizarse de 

manera nominativa o anónima, garantizando en todos los casos la confidencialidad de la información 

suministrada. 

Los canales previstos para la recepción de consultas y reclamos incluyen: 

Tabla 7 – Canales de recepción por responsable.  

Canal Medio de recepción Responsable 

Atención 

presencial 

Unidad por el Derecho a la Salud (UDS), Oficinas por el 

Derecho a la Salud (ODS), Unidad de Gestión de 

Proyectos de Inversión (UGPI) y oficinas del Proyecto. 

MINSAL / UGPI 

Atención 

telefónica 
Línea institucional "Teléfono Amigo". 

Unidad por el 

Derecho a la Salud 

Correo 

electrónico 

Casillas institucionales habilitadas para la atención de 

consultas y reclamos del Programa. 
MINSAL / UGPI 

Formulario web 
Formulario electrónico disponible en los canales 

institucionales del Ministerio de Salud. 
MINSAL 
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Canal Medio de recepción Responsable 

Buzones físicos 
Instalados en los frentes de obra, campamentos, 

hospitales y oficinas del Proyecto. 
Contratista / UGPI 

Actividades de 

participación 

Reuniones, talleres, consultas públicas y demás 

instancias participativas desarrolladas en el marco del 

PPPI. 

Oficina de Gestión 

Ambiental y Social 

La información relativa al funcionamiento del MGQR, sus canales de acceso y los procedimientos para 

la presentación de consultas y reclamos será difundida de manera permanente mediante materiales 

informativos, cartelería, publicaciones institucionales, reuniones comunitarias y demás actividades 

previstas en el presente PPPI, procurando que todas las partes interesadas conozcan los mecanismos 

disponibles para comunicarse con el Programa. 

Todas las consultas, sugerencias, quejas y reclamos recibidos a través de cualquiera de los canales 

habilitados serán gestionados conforme a un procedimiento estandarizado que garantice su adecuada 

recepción, registro, análisis, respuesta y seguimiento. 

4.5 Procedimiento de Gestión  

El procedimiento busca asegurar una atención oportuna, transparente y trazable de cada caso, 

promoviendo la identificación temprana de situaciones de conflicto y la adopción de medidas 

correctivas cuando corresponda. Asimismo, permitirá generar información útil para el monitoreo del 

desempeño ambiental y social del Programa y para la mejora continua de la gestión. 

De manera general, el procedimiento comprenderá las siguientes etapas: 

• Recepción de la consulta, sugerencia, queja o reclamo, mediante cualquiera de los canales 

habilitados. 

• Registro del caso, asignando un número de identificación y registrando la información 

necesaria para su seguimiento, garantizando la confidencialidad de los datos personales 

cuando corresponda. 

• Clasificación y evaluación inicial, determinando la naturaleza del caso, su nivel de prioridad y 

el área responsable de su tratamiento. 

• Análisis e investigación, mediante la recopilación de antecedentes, consultas con las áreas 

técnicas competentes y evaluación de las medidas que resulten necesarias. 

• Respuesta al reclamante, informando las conclusiones alcanzadas, las medidas adoptadas y, 

cuando corresponda, los plazos previstos para su implementación. 

• Implementación de acciones correctivas, cuando la evaluación determine la necesidad de 

adoptar medidas de gestión, prevención o mitigación. 

• Cierre del caso, una vez verificadas las acciones implementadas y comunicada la respuesta al 

reclamante, dejando constancia en el registro del MGQR. 

• Seguimiento y monitoreo, incorporando la información generada al sistema de gestión 

ambiental y social del Programa para identificar tendencias, oportunidades de mejora y 

acciones preventivas. 
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La gestión de cada caso se realizará en coordinación con las áreas competentes del Ministerio de Salud 

y de la Unidad de Gestión de Proyectos de Inversión (UGPI), procurando que las respuestas sean 

consistentes con la naturaleza del reclamo y con las responsabilidades institucionales 

correspondientes.  

Los casos vinculados con aspectos ambientales y sociales serán objeto de seguimiento por parte de la 

Oficina de Gestión Ambiental y Social, mientras que aquellos relacionados con otras materias serán 

derivados a las dependencias competentes para su atención, sin perjuicio del seguimiento integral 

realizado por el Programa. 
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Figura 2 – Procedimiento del MGQR  
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4.6 Difusión del Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos 

(MGQR) 

Con el propósito de garantizar que todas las partes interesadas conozcan la existencia y el 

funcionamiento del Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos (MGQR), el Organismo Ejecutor 

desarrollará una estrategia permanente de difusión y comunicación durante todas las etapas del 

Programa. 

La información relativa al MGQR será divulgada mediante canales accesibles y adecuados a las 

características de los diferentes grupos de interés, procurando que cualquier persona pueda conocer 

los medios disponibles para presentar consultas, sugerencias, quejas o reclamos, así como los 

procedimientos y plazos previstos para su atención. 

La difusión del mecanismo se realizará, entre otros medios, a través de la página web institucional del 

Ministerio de Salud, cartelería informativa en establecimientos de salud, oficinas del Proyecto y 

frentes de obra, materiales impresos, reuniones comunitarias, procesos de consulta pública, talleres 

participativos y demás actividades de comunicación previstas en el presente PPPI. Asimismo, durante 

las actividades de participación desarrolladas en el marco del Proyecto se informará a los asistentes 

sobre el funcionamiento del MGQR y los canales disponibles para acceder al mismo. 

Los contratistas serán responsables de informar a sus trabajadores y a las comunidades ubicadas en 

el área de influencia de las obras sobre la existencia del mecanismo, incorporando esta información 

en las actividades de inducción, capacitación y comunicación comunitaria que se desarrollen durante 

la ejecución de los trabajos. 

La estrategia de difusión será revisada periódicamente por la Oficina de Gestión Ambiental y Social, 

con el fin de verificar su alcance y adoptar medidas de mejora que favorezcan el acceso efectivo de 

las partes interesadas al mecanismo. 

4.7 Evaluación de Reclamos 

Una vez recibido y registrado un caso, la Oficina de Gestión Ambiental y Social, en coordinación con 

las áreas competentes del Ministerio de Salud, realizará una evaluación preliminar con el objeto de 

determinar la naturaleza del planteo, su nivel de prioridad, las áreas responsables de su tratamiento 

y las acciones necesarias para su adecuada gestión. 

Como parte de este proceso, las consultas, sugerencias, quejas y reclamos serán clasificados 

considerando su temática, complejidad, nivel de riesgo y urgencia de atención, a fin de asegurar una 

respuesta oportuna y proporcional a las características de cada caso. 

De manera orientativa, los casos podrán clasificarse conforme a las siguientes categorías: 

Tabla 8 – Categorías de quejas 

Tipo de 
presentación 

Descripción 

Consulta Solicitud de información o aclaración relacionada con el Programa. 

Sugerencia 
Recomendación orientada a mejorar aspectos de la gestión, comunicación o 
implementación del Proyecto. 
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Tipo de 
presentación 

Descripción 

Queja 
Manifestación de insatisfacción respecto del desarrollo de actividades o del 
desempeño del Programa. 

Reclamo 
Solicitud vinculada con una afectación real o potencial derivada de la ejecución 
del Proyecto. 

Denuncia 
Comunicación de hechos que puedan constituir incumplimientos legales, 
contractuales o de los compromisos ambientales y sociales asumidos por el 
Programa. 

Asimismo, cada caso será evaluado de acuerdo con su nivel de prioridad, considerando la magnitud 

de la afectación, la existencia de riesgos para las personas o el ambiente, la necesidad de adoptar 

medidas inmediatas y el potencial de escalamiento del conflicto. 

Tabla 9 – Criterio de atención 

Nivel de 
prioridad 

Criterio de atención 

Alta 
Riesgos para la salud o seguridad de las personas, incidentes ambientales 
relevantes, conflictos sociales significativos o casos que requieran atención 
inmediata. 

Media 
Reclamos que pueden generar afectaciones puntuales al desarrollo del Programa o 
a la comunidad, sin representar un riesgo inmediato. 

Baja 
Consultas, solicitudes de información, sugerencias u otros planteos de carácter 
administrativo o informativo. 

Cuando el análisis preliminar determine que el caso involucra aspectos especializados, la Oficina de 

Gestión Ambiental y Social lo derivará al área competente para su investigación y resolución, 

realizando el seguimiento correspondiente hasta su cierre. 

Los casos relacionados con violencia de género (VG), explotación y abuso sexual (EAS), acoso sexual 

(AS), trata de personas u otras situaciones que requieran medidas especiales de protección serán 

gestionados mediante un procedimiento específico, garantizando la confidencialidad de la 

información, la protección de las personas afectadas y su derivación inmediata a las instancias 

competentes del Ministerio de Salud, conforme a los protocolos institucionales vigentes. 

A continuación, se presenta un modelo de formulario de reporte para la sistematización de las 

consultas, quejas y reclamos que se reciban en el marco de la ejecución del Proyecto.  
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Tabla 10 – Modelo de Formulario de Reporte de Atención de Reclamos 

 Formulario de Reporte de Atención de Reclamos 

Fecha:  Hora:  

Lugar de 
ocurrencia:  

 
Municipio - 

Comunidad: 
 

Atendido por:  

Reclamo:   

Proyecto/Obra:  

N.º de 
Seguimiento: 

 Derivado SI NO 

Reclamo no 
Admisible / 
Motivo 

 

Descripción de Reclamo 

Nivel de 
severidad  

Baja 
importancia 

 

Alcance del 
Evento 

Nacional  

Aclaración 

Mediana 
importancia 

 Departamental  

Alta 
importancia 

 Municipal  

Reclamo 
Vinculado al 
Proyecto 

 
Reclamo no 
vinculado al 
Proyecto 

 

Detalles del Reclamo 

 

 

TEMA 

Social 

 
Ambiental 

Salud y seguridad 
ocupacional y/o 
comunitaria 

Otro 

     

Estado de 
resolución  

En proceso  
Necesidad de 
respuesta inmediata 

 

Resulto  
Respuesta no 
inmediata 

 

Datos de contacto de la persona reclamante 

Nombre:  

Teléfono:  

Email:  

Dirección:  

Contacto 
adicional3 

 

 

3 Contacto adicional de la persona reclamante una vez realizado el reclamo y mientras la resolución esté en 
proceso, para explicar retrasos, procedimientos, recabar información adicional, etc.  
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4.8 Recepción y respuesta en la atención de casos de violencia de 

género (VG) y trata de personas 

El Programa adoptará un procedimiento específico para la recepción y atención de casos relacionados 

con violencia de género (VG), explotación y abuso sexual (EAS), acoso sexual (AS) y trata de personas, 

en concordancia con la legislación nacional, los protocolos institucionales del Ministerio de Salud y los 

lineamientos establecidos por el Banco Interamericano de Desarrollo para la gestión de riesgos 

sociales. 

Estos casos serán gestionados bajo un enfoque centrado en la persona sobreviviente, garantizando en 

todo momento la confidencialidad de la información, el consentimiento informado, la no 

revictimización, el respeto por la privacidad y la protección de los datos personales. La utilización del 

MGQR para reportar este tipo de situaciones será voluntaria y no condicionará el acceso a los 

mecanismos administrativos, judiciales o de protección previstos por la legislación nacional. 

Una vez recibido un caso, éste será tratado mediante un circuito restringido de atención y será 

derivado de manera inmediata a las áreas especializadas del Ministerio de Salud competentes en la 

materia, para su evaluación y seguimiento conforme a los protocolos institucionales vigentes. La 

información será compartida únicamente con el personal estrictamente necesario para garantizar una 

respuesta adecuada y la protección de la persona afectada. 

La Oficina de Gestión Ambiental y Social realizará el seguimiento del cumplimiento del procedimiento, 

resguardando en todo momento la confidencialidad del caso y verificando que las medidas de 

atención y derivación se implementen conforme a los estándares aplicables. 

4.9  Mecanismo de Cierre de Reclamos y Monitoreo 

Todo caso gestionado a través del MGQR permanecerá abierto hasta que se hayan implementado las 

acciones correspondientes y se haya comunicado la respuesta al reclamante, cuando ello resulte 

posible. 

El cierre del caso se realizará una vez verificado que la consulta, sugerencia, queja o reclamo ha sido 

atendido conforme al procedimiento establecido y que las medidas adoptadas resultan suficientes 

para dar respuesta a la situación planteada. Cuando el reclamante haya proporcionado datos de 

contacto, será informado sobre la resolución adoptada y podrá manifestar su conformidad o solicitar 

la revisión del caso. 

Con independencia del cierre administrativo, la Oficina de Gestión Ambiental y Social realizará el 

seguimiento de aquellos casos que, por su naturaleza o nivel de complejidad, requieran verificar la 

implementación efectiva de las medidas comprometidas o evaluar la recurrencia de situaciones 

similares, incorporando esta información al sistema de monitoreo del desempeño ambiental y social 

del Programa. 

4.10 Solución de Conflictos 

El MGQR constituye la primera instancia de atención y resolución de consultas, quejas y reclamos 

vinculados con el Programa, procurando promover el diálogo, la búsqueda de soluciones 

consensuadas y la prevención de conflictos. 
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Cuando una persona considere que la respuesta recibida no resulta satisfactoria, podrá solicitar una 

revisión del caso, la cual será evaluada por la Unidad de Gestión de Proyectos de Inversión (UGPI), en 

coordinación con las áreas competentes del Ministerio de Salud. 

La utilización del MGQR no limita ni reemplaza el derecho de las personas a recurrir a los 

procedimientos administrativos o judiciales establecidos por la legislación nacional, ni a los 

mecanismos de rendición de cuentas del Banco Interamericano de Desarrollo, cuando ello resulte 

procedente. 

4.11  Plazos de Respuesta a Reclamos 

Con el fin de garantizar una atención oportuna y transparente, el MGQR procurará dar respuesta a las 

consultas, sugerencias, quejas y reclamos dentro de plazos razonables, de acuerdo con la complejidad 

de cada caso y conforme a los procedimientos institucionales del Ministerio de Salud. 

Tabla 11 – Plazos de respuestas 

Actividad Plazo máximo 

Registro de la consulta o reclamo Inmediato 

Evaluación y clasificación Hasta 2 días hábiles 

Derivación al área competente Hasta 2 días hábiles 

Investigación y análisis Según la complejidad del caso 

Respuesta al reclamante Hasta 10 días hábiles* 

Comunicación del cierre Una vez implementadas las acciones correspondientes 

* En aquellos casos que requieran investigaciones de mayor complejidad o dependan de terceros, el 

reclamante será informado sobre el estado de su solicitud y los plazos estimados para su resolución. 

4.12  Registro y Documentación 

La Oficina de Gestión Ambiental y Social realizará el seguimiento periódico del funcionamiento del 

MGQR con el objeto de evaluar su eficacia, identificar oportunidades de mejora y fortalecer el 

desempeño ambiental y social del Programa. 

Como parte de este proceso se analizarán, entre otros aspectos, el número de consultas y reclamos 

recibidos, su clasificación temática, los tiempos de respuesta, el porcentaje de casos resueltos, la 

recurrencia de determinadas problemáticas y las medidas implementadas para prevenir situaciones 

similares. 

La información generada será incorporada a los informes de seguimiento ambiental y social del 

Programa y utilizada como insumo para la actualización del presente PPPI y de los demás instrumentos 

de gestión ambiental y social. 
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4.13 Monitoreo del MGQR 

Como mínimo, el registro incluirá la fecha de recepción, el canal utilizado, la clasificación del caso, la 

descripción del planteo, las áreas responsables de su tratamiento, las acciones implementadas, la 

fecha de respuesta, el estado de tramitación y la fecha de cierre. 

La documentación generada será resguardada conforme a los procedimientos institucionales del 

Ministerio de Salud, garantizando la confidencialidad de la información y la protección de los datos 

personales de quienes utilicen el mecanismo. 

4.14  Cronograma de Implementación 

El MGQR estará operativo durante todas las etapas del Programa, de acuerdo con el siguiente 

esquema general: 

Tabla 12 – Cronograma de implementación 

Etapa del Programa Acciones previstas 

Preparación y diseño 
Implementación del MGQR, difusión de canales y capacitación del 
personal. 

Consulta Pública 
Recepción y atención de consultas, sugerencias y observaciones de 
las partes interesadas. 

Construcción 
Funcionamiento permanente del mecanismo y seguimiento de 
reclamos asociados a las obras. 

Traslado y puesta en 
funcionamiento 

Atención de consultas y reclamos vinculados con la transición de 
los servicios hospitalarios. 

Operación inicial 
Monitoreo del funcionamiento del mecanismo y evaluación de su 
desempeño. 

4.15 Mecanismo de Quejas de los Trabajadores 

Sin perjuicio del mecanismo general previsto para las partes interesadas, los trabajadores vinculados 

al Programa, incluyendo personal del Organismo Ejecutor, contratistas, subcontratistas y 

proveedores, dispondrán de canales específicos para presentar consultas, sugerencias, quejas o 

reclamos relacionados con las condiciones laborales, la salud y seguridad en el trabajo, el trato 

recibido, situaciones de discriminación, acoso u otros aspectos derivados de la relación laboral. 

Los contratistas deberán establecer y mantener mecanismos de atención de quejas para sus 

trabajadores, de conformidad con la legislación laboral vigente, las obligaciones contractuales y los 

requisitos establecidos en la Norma de Desempeño Ambiental y Social 2 (NDAS 2) del BID. La Oficina 

de Gestión Ambiental y Social verificará que dichos mecanismos se encuentren implementados y 

funcionen de manera adecuada durante toda la ejecución del Programa. 

Los trabajadores también podrán utilizar el MGQR del Programa cuando las situaciones planteadas se 

encuentren vinculadas con el desempeño ambiental y social del Proyecto o cuando consideren que 

los mecanismos internos disponibles no han permitido una resolución adecuada de sus planteos. 
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5. Mecanismos de Reclamos del BID para el Programa 

5.1  Mecanismos de Reclamos del BID  

Adicionalmente al Mecanismo de Gestión de Quejas y Reclamos del Programa, el BID en la página del 

Proyecto (https://www.iadb.org/es/proyecto/ES-L1188), tiene a disposición del público acceso a un 

mecanismo donde pueden gestionar las quejas y reclamos que no han podido ser resueltas con el 

mecanismo local del proyecto. 

A continuación, se presenta la plataforma y su funcionamiento. 

Primero, se debe ingresar a la página del proyecto:  https://www.iadb.org/es/proyecto/ES-L1188 y 

en la parte inferior derecha de la misma, seleccionar “Presente una queja”, tal como se indica en la 

siguiente imagen: 

 

 

 

Posteriormente, se debe completar el siguiente formulario:   

https://www.iadb.org/es/proyecto/ES-L1188
https://www.iadb.org/es/proyecto/ES-L1188


PPPI - Fortalecimiento de Atención Hospitalaria Especializada en El Salvador (ES-L1188) 

 

Página 42 

 

 

 

5.2 Mecanismo Independiente de Consulta e Investigación 

Asimismo, el BID cuenta con un Mecanismo Independiente de Consulta e Investigación (MICI - 

https://mici.iadb.org/es/node/669), donde también se puede acceder para tramitar reclamos que 

no se hayan podido solventar en los dos niveles de mecanismos de reclamos anteriores (directo con 

el Programa, o vía el Mecanismo BID).  

El MICI es una oficina de atención de quejas independiente de los equipos del proyecto que facilita 

procesos de resolución de controversias para resolver las inquietudes planteadas. Además, realiza 

https://mici.iadb.org/es/node/669
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investigaciones independientes para determinar si el Grupo BID ha cumplido sus estándares y mejorar 

las prácticas del Grupo.   

Todos los mecanismos de reclamos estarán disponibles durante todo el ciclo de vida de las 

intervenciones que se financien en el marco del Programa. 
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