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1. Introduccion

1.1. Consideraciones Generales

Este Plan de Participacion de Partes Interesadas (PPPI) ha sido elaborado para el Proyecto
Fortalecimiento de Atencion Hospitalaria Especializada en El Salvador (ES-L1188), en adelante “el
Proyecto”, con el propdsito de establecer los lineamientos para promover un proceso de participacion
temprana, inclusiva, transparente y continua de las partes interesadas durante la preparacion, disefio,
ejecucién y puesta en funcionamiento del Proyecto.

El Proyecto contempla la construcciéon 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 adecuacidon de las condiciones necesarias para garantizar la
continuidad de la atencidn sanitaria.

La participacién efectiva de las partes interesadas constituye un elemento esencial para la adecuada
gestion 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 didlogo, la transparencia y la
construccion de confianza entre el Ministerio de Salud, las instituciones publicas competentes, las
comunidades del drea de influencia y los usuarios de los servicios de salud.

El presente documento se desarrolla siguiendo los lineamientos del Marco de Politica Ambiental y
Social (MPAS) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), particularmente la Norma de Desempefio
Ambiental y Social 10, “Participacion de las Partes Interesadas y Divulgacidon de Informacion” (NDAS
10), asi como con los principios establecidos en la Norma de Desempefio 1 “Evaluacion y Gestion de
los Riesgos e Impactos Ambientales y Sociales” (NDAS 1), que promueven la participacion tempranay
significativa de las partes interesadas, como componente fundamental de la gestién socioambiental
de los proyectos.

Tomando en cuenta la naturaleza del Proyecto, la estrategia de participacion adquiere especial
relevancia, ya que confluyen diversas dimensiones sociales y operativas. En este sentido, el Proyecto
no solo implica la construccidn y dotaciéon de una nueva infraestructura hospitalaria, sino también
implica el proceso de traslado y reorganizacién 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 caracteristicas requieren una planificacidon participativa que permita anticipar
riesgos, fortalecer la coordinacién institucional y asegurar que las decisiones de disefio incorporen las
necesidades de pacientes, personal de salud, comunidades vecinas, autoridades locales y demas
actores involucrados.

En esta etapa de disefo, el PPPI constituye un instrumento de planificacion que orienta las actividades
de participacion necesarias para acompanar el desarrollo de los estudios técnicos, ambientales y
sociales del Proyecto. En consecuencia, las acciones previstas tienen un caracter flexible y podran
actualizarse progresivamente, conforme avance la preparacion de la operacion, se disponga de mas
informacién técnica y se defina con mayor precisién el alcance de las obras y el cronograma de
implementacion.

El presente Plan establece los principios, mecanismos, responsabilidades y herramientas para
garantizar una participacién inclusiva, culturalmente apropiada y accesible durante todo el ciclo de
vida del Proyecto, promoviendo el acceso oportuno a la informacion, la recepcién y la atencién de
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consultas, quejas y reclamos, y el fortalecimiento de una relaciéon de confianza entre el Proyecto y las
partes interesadas.

Asimismo, el PPPI brinda informacién sobre el Mecanismo de Gestion de Quejas y Reclamos (MGQR)
como instrumento de gestidn socioambiental que permite canalizar las preocupaciones, dudas y
guejas de las partes interesadas y afectadas durante todo el ciclo de los proyectos.

El presente PPPI sera objeto de actualizaciones periddicas, al menos una vez por aio, o cuando se
generen cambios sustanciales en el disefio de los proyectos.

Dichas actualizaciones se documentaran y se publicardn en canales oficiales, y se divulgaran a las
partes interesadas, garantizando asi 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 poblacién adulta de El Salvador.

Los objetivos especificos de desarrollo (OED) son: (i) incrementar y modernizar la capacidad instalada
hospitalaria de alta complejidad para el adulto; y (ii) fortalecer la articulaciéon 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 construccién, 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 disefio, construccién y equipamiento del
nuevo HES; (ii) la supervisién técnica del contrato integral del HES (i) y (iii) traslado y puesta en marcha
del nuevo HES.

La planificacion del HES facilitara la organizacidn de la red hospitalaria de alta complejidad nacional
(Nuevo HR) y mediana complejidad a nivel del AMSS. Su disefio y operaciéon considera la
complementacion de servicios de apoyo clinico y gerenciales con el Hospital de Nejapa, conformando
asi 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 utilizaran los
servicios del nuevo Complejo Hospitalario Nejapa, incluyendo pacientes ambulatorios, personas que
requieran atencidn de emergencia, pacientes hospitalizados y sus acompafiantes, asi como el personal
médico, de enfermeria, técnico, administrativo y de apoyo que desarrollard sus actividades en el
establecimiento.

Durante la etapa de disefio y preparacion del Proyecto también se consideran beneficiarios directos
los usuarios actuales del Hospital El Salvador, quienes podrdn aportar informacion relevante sobre las
necesidades, expectativas y oportunidades de mejora vinculadas a la futura infraestructura y al
proceso de transicion hacia el nuevo establecimiento.
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Como beneficiarios indirectos se identifica a la poblacion residente en el drea de influencia del
Proyecto, particularmente en el distrito de Nejapa, que cuenta con aproximadamente 35.700
habitantes (Censo 2024), asi como a los municipios vecinos que integran la red de referencia del
hospital.

De acuerdo con informacion institucional, el nuevo establecimiento ha sido concebido para fortalecer
la cobertura sanitaria de una poblacién 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, resultardn beneficiarias las familias de los pacientes, las comunidades aledafias, los
proveedores de bienes y servicios y, en términos generales, la poblacidn que utiliza la red publica de
salud del norte del Area Metropolitana de San Salvador, al contar con una mayor capacidad de
atencion, y una infraestructura hospitalaria moderna y de mayor complejidad.

1.5. Arreglos Institucionales

El Proyecto serd ejecutado por el Ministerio de Salud (MINSAL), que actuard como Organismo
Ejecutor (OE) y serd responsable de la planificacion, coordinacidn y supervisidon de las actividades
financiadas en el marco de la operacion.

Para la implementacion del Programa, el MINSAL contara con una Unidad de Gestidon de Proyectos
de Inversion (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 ademas una Oficina de
Gestion Ambiental y Social, integrada por un Especialista Ambiental y un Especialista Social, quienes
seran responsables de coordinar la gestién ambiental y social del Programa, velando por el
cumplimiento de los compromisos asumidos en el Marco de Politica Ambiental y Social (MPAS) del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

En materia de participacidn de las partes interesadas, la Oficina de Gestién Ambiental y Social sera la
responsable de coordinar la implementaciéon del presente Plan de Participacién de las Partes
Interesadas (PPPI), promoviendo la planificacidn, ejecucidn, seguimiento y documentacion de las
actividades de comunicacién, divulgacién de informacién, consulta y participacion previstas para las
distintas etapas del Programa. Asimismo, tendra a su cargo la supervisidon del Mecanismo de Gestion
de Quejas y Reclamos (MGQR), en coordinacién con las dreas competentes del Ministerio de Salud.

La implementacion del PPPI requerird una estrecha articulacion con las distintas dependencias del
MINSAL involucradas en el Proyecto, entre ellas la Direccion Nacional de Hospitales, la Oficina de
Gestidon de Infraestructura y Equipamiento, la Oficina de Gestidon Programatica y las dreas
responsables del disefio, supervision y administracién de contratos, asi como con otras instituciones
publicas con competencia en materia de planificacidn territorial, servicios publicos, gestion ambiental
y atencion de emergencias, segln corresponda a cada etapa del Programa.

En relacion con la gestion de consultas, quejas y reclamos, el Programa aprovechard 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,
transparentesy eficaces para presentar consultas, sugerencias, quejas y reclamos durante todo el ciclo
de vida del Proyecto. Esta articulacién permitira fortalecer la capacidad de respuesta institucional,
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incorporando los requerimientos especificos establecidos por la NDAS 10 del BID para proyectos
financiados por el Banco.

El presente PPPI constituye un instrumento de gestién dindmica y sera revisado y actualizado cuando
se produzcan cambios relevantes en el diseifio, alcance o cronograma del Programa, en la
identificacion de las partesinteresadas o en la evaluacion de riesgos e impactos ambientales y sociales.
Las actualizaciones seran documentadas y divulgadas oportunamente, asegurando la continuidad del
proceso participativo y la mejora continua de la gestion social del Proyecto.

Pagina 7



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

2. Proceso de Participacion de las Partes Interesadas

2.1 Lineamientos Generales

La participacion de las partes interesadas incluye los siguientes pasos:

e Identificacion y andlisis de las partes interesadas.

e Planificacién de la manera en que se llevara a cabo la interaccién con ellas.

e Divulgacién de informacion.

e Consulta con las partes interesadas.

e Atenciény respuesta a quejas y reclamos presentados a través del Mecanismo de Gestién de
Quejas y Reclamos propuesto (MGQR).

e Presentaciéon de informacidn a las partes interesadas.

El presente PPPI se implementara conforme a un conjunto de principios que orientaran todas las
acciones de comunicacion, consulta, divulgacion de informacidn 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 informacion

El Proyecto promovera la divulgaciéon oportuna, suficiente y comprensible de la informacidn relevante,
utilizando canales accesibles y adecuados para los diferentes publicos, de manera que las partes
interesadas puedan conocer el alcance del Proyecto, sus avances y las decisiones que puedan
afectarles.

Participacion temprana y continua

La participacion se iniciard desde la etapa de disefio y continuard durante todo el ciclo de vida del
proyecto. Se procurara 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.

Inclusion y no discriminacion

El Proyecto promoverd la participacion de todas las personas y organizaciones potencialmente
interesadas o afectadas, garantizando igualdad de oportunidades para expresar opiniones, formular
consultas y acceder a la informacidn, sin distincién por condicién social, género, edad, discapacidad,
origen étnico, condicidn econdmica o cualquier otra circunstancia.

Enfoque diferencial y atencion a grupos vulnerables

Las estrategias de participacién contemplardan medidas especificas para facilitar la participacion
efectiva de grupos que puedan enfrentar mayores barreras de acceso a lainformacién o a los procesos
participativos, incluyendo personas con discapacidad, adultos mayores, pacientes con enfermedades
crénicas, mujeres embarazadas, personas con movilidad reducida y otros grupos que sean
identificados durante la preparacion del Proyecto.
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Buena fe, didlogo y respeto mutuo

El proceso de participacién se desarrollara en un ambiente de respeto, apertura y didlogo
constructivo, promoviendo relaciones de confianza entre las instituciones responsables del Proyecto
y las diferentes partes interesadas.

Retroalimentacion y mejora continua

Las observaciones, consultas, recomendaciones y preocupaciones recibidas seran analizadas vy
consideradas durante la preparacién y ejecucidn 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 participacién y comunicacién buscardn minimizar las barreras fisicas, tecnolégicas,
culturales y de lenguaje que puedan limitar la participacion efectiva de las partes interesadas,
adaptando los medios de comunicacidn a las caracteristicas de cada grupo.

2.2 Arreglos para la Implementacion del PPPI

La implementacion del presente Plan de Participacion de las Partes Interesadas (PPPI) estard a cargo
del Ministerio de Salud (MINSAL), a través de la Unidad de Gestion de Proyectos de Inversién (UGPI),
en coordinacion con las distintas dependencias técnicas y administrativas que participan en el
Programa.

La coordinacion general del PPPI serd responsabilidad de la Oficina de Gestién Ambiental y Social, la
cual tendrd a su cargo la planificacién, organizacién, seguimiento y documentacién de las actividades
de participacidon, comunicacidon y consulta previstas durante las distintas etapas del Programa.
Asimismo, serd responsable de verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Norma
de Desempefio Ambiental y Social 10 (NDAS 10) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y de
promover la incorporacion de los aportes recibidos de las partes interesadas en los procesos de toma
de decisiones, cuando corresponda.

La implementaciéon del PPPI requerira una coordinacion permanente con las dareas técnicas
responsables del disefio, supervisidn de obras, gestidn programatica, infraestructura, adquisiciones y
administracién de contratos, a fin de asegurar que la informacion divulgada sea consistente con el
estado de avance del Proyecto y que las actividades de participacidn se desarrollen de manera
articulada con la planificacién técnica de la operacidn. Asimismo, se promovera la coordinacién con la
Direccién Nacional de Hospitales, el Hospital El Salvador, el Hospital Nacional de Nejapa y las demas
instituciones publicas con competencias vinculadas al Programa, particularmente durante la
preparacion del proceso de traslado y puesta en funcionamiento del nuevo complejo hospitalario.

En materia de comunicacidn con las partes interesadas, la Oficina de Gestién Ambiental y Social
coordinard la elaboracién y difusion de materiales informativos, la organizacién de reuniones, talleres
y consultas publicas, el registro y sistematizacién de los aportes recibidos y la preparacion de los
informes de participacidn requeridos durante el ciclo del Programa. Toda la informacién generada
serd documentada y resguardada como parte del sistema de gestion ambiental y social del Proyecto.

La atencion de consultas, sugerencias, quejas y reclamos se realizard mediante el Mecanismo de
Gestion de Quejas y Reclamos (MGQR) del Programa, el cual se articulara 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 Gestion Ambiental y Social realizard el seguimiento de los casos relacionados con el
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desempeiio ambiental y social del Programa, promoviendo su resolucién oportuna y la incorporacion
de medidas correctivas cuando corresponda.

El PPPI serda implementado como un instrumento dinamico de gestidén, sujeto a procesos de
seguimiento y actualizacion continua. En funcidn del avance del Programa, de los resultados de las
actividades participativas y de la evolucién de los riesgos e impactos ambientales y sociales, la UGPI
podra revisar y ajustar las estrategias de participacion, los mecanismos de comunicacion 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 implementacion por actor y responsabilidad. Fuente: Elaboracion Propia

“ Responsabilidades en el PPPI

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

Oficina de Gestion Ambiental | Planificar y coordinar las actividades de participacidn, administrar
y Social el MGQR, documentar los procesos participativos y elaborar los
informes correspondientes.

Especialista Social Organizar las actividades de participacién, coordinar las consultas
publicas, gestionar la relacidn con las partes interesadas y realizar
el seguimiento de los compromisos sociales.

Especialista Ambiental Participar en la divulgacion de la informacién ambiental, atender
consultas ambientales y apoyar la gestion de reclamos
relacionados con esta tematica.

Areas técnicas del Proyecto Proporcionar informacion técnica actualizada y participar en las
instancias de consulta cuando la tematica lo requiera.

Direccién Nacional de | Facilitar la coordinacién con el personal hospitalario y apoyar la
Hospitales y establecimientos | organizacion de las actividades de participaciéon dirigidas a
de salud usuarios y trabajadores.

Unidad por el Derecho a la | Administrar el mecanismo institucional de atencidon de quejas y
Salud (UDS) reclamosy coordinar con la UGPI |a gestion de los casos vinculados
al Programa.

2.3 Instancias de Participacion segun Etapa del Programa

La estrategia de participacion para la etapa de disefio del Proyecto se estructura en dos momentos
complementarios.

En primer lugar, se desarrollaran actividades presenciales de informacidn y socializacidon dirigidas a los
principales grupos de interés identificados, con el propdsito de presentar el Proyecto y los
documentos socioambientales en elaboracion.

En segundo lugar, se habilitard una Ventana de Participacion de duracion acotada, que permitira a las
partes interesadas formular consultas, presentar observaciones y remitir recomendaciones que seran
analizadas por el equipo técnico durante la preparacion del Proyecto. (Solicitar UGP el mecanismo
vigente, buzdn de consultas, casilla de email, QR, otros)
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Esta estrategia responde a las caracteristicas de la actual etapa, durante la cual el disefio final se
encuentra en desarrollo, asi como los instrumentos ambientales y sociales. Por ello, el proceso de
participacién busca informar oportunamente a las partes interesadas y generar canales para

incorporar aportes de manera previa.

Tabla 2 - Instancias de Consulta publica. Fuente: Elaboracion Propia

Actividad

Descripcion

Proceso de Consulta
Significativa (10 a14
agosto/26)

Reuniones de informacién
y socializaciéon

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

Posterior a las
Consultas (15 dias)

Ventana de Participacion

Finalizadas las reuniones, se habilitara un
periodo de quince dias para la recepcion
de consultas, observaciones y
recomendaciones mediante los canales
institucionales definidos por el Proyecto.

Cierre de la Ventana

Sistematizacion de aportes

El equipo técnico analizara los
comentarios recibidos y elaborara una
matriz de sistematizacién que identifique
los aportes incorporados al disefio,
aquellos que requieran analisis adicional
y las respuestas correspondientes.

Continuidad del
proceso

Retroalimentacién

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

A continuacién, se presenta la estrategia de participacién propuesta, durante las etapas de
preparacidn y ejecucion del Proyecto.
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PARTICIPACION DE LAS PARTES INTERESADAS

_

S =

Etapade P

N

reparacion Etapa de Ejecucion

S N S

HEEZ N L

Consultas Publicas en San
Salvador

N N

Campaiias de Informacién

- N N

Publicacion en Medios de
Comunicacion

N N

Consultas Publicas en Nejapa

- N I N

. Mecanismo de Gestion de Quejas
Consultas particulares por y Reclamos

afectacién econémica (PRMV) (MGQR)

N N

Figura 1 - Estrategia de Participacion (ES-L1188)
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2.4 Estrategia de Participacion

La estrategia de participacion ha sido disenada considerando la naturaleza, el alcance y la complejidad
del Proyecto.

En concordancia con los principios establecidos por la NDAS 10 del BID, la participacion de las partes
interesadas constituye un proceso continuo, inclusivo y adaptativo, orientado no solo a la divulgacion
de informacién, sino también a la generacién de espacios de didlogo que permitan incorporar las
necesidades, preocupaciones y aportes de los diferentes actores durante la preparacion del proyecto.

Dado que el proyecto comprende procesos sociales de naturaleza diversa, el presente PPPI organiza
la estrategia de participacion alrededor de tres procesos sociales complementarios, cada uno de los
cuales requiere objetivos, metodologias y mecanismos de relacionamiento especificos.

Este proceso se orienta a promover la participacién de los actores vinculados al actual Hospital El
Salvador, incluyendo al personal médico, de enfermeria, administrativo, técnico y de apoyo, asi como
a pacientes, familiares, cuidadores, usuarios y poblacién del entorno inmediato al establecimiento.

Su objetivo es aprovechar la experiencia y el conocimiento de quienes actualmente utilizan y operan
el hospital para identificar problematicas existentes, oportunidades de mejora, necesidades
funcionales y expectativas respecto del futuro complejo hospitalario. Los aportes obtenidos durante
este proceso constituirdan un insumo para aportar al proceso de disefio del nuevo complejo
hospitalario y para la planificacidn del proceso de traslado y puesta en funcionamiento de las nuevas
instalaciones.

De manera complementaria, este proceso busca brindar informacidon oportuna y transparente a la
comunidad ubicada en el entorno del actual Hospital El Salvador, generando espacios de didlogo 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.

Este proceso comprende las actividades de participacidn que se desarrollaran en el drea donde se
implantard 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
Adquisicién de Tierras y Reasentamiento Involuntario, como la participacién de las comunidades
vecinas, organizaciones sociales, futuros usuarios del hospital y demas actores del territorio.

En este marco, la estrategia de participacidn estard orientada a promover un proceso de didlogo
temprano y transparente que permita gestionar adecuadamente los aspectos relacionados con la
adquisicion de tierras, la restitucion de medios de vida cuando corresponda, la identificacion de
impactos sociales y la construccion de relaciones de confianza con la comunidad receptora del
proyecto.

Pagina 13



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

Asimismo, este proceso contribuird a identificar oportunidades para potenciar los beneficios sociales
del proyecto, promover la apropiacién comunitaria de la nueva infraestructura sanitaria y fortalecer
la articulacion entre el futuro complejo hospitalario y el territorio donde se desarrollara.

El tercer proceso comprende las acciones de articulaciéon y coordinacidn con las instituciones publicas,
organismos competentes y entidades que participan en la planificacidon, regulacién, implementacion
y futura operacién del proyecto.

Estas actividades estaran orientadas a fortalecer la coordinacion interinstitucional, facilitar la toma de
decisiones, asegurar el cumplimiento de los requisitos técnicos, ambientales y sociales aplicables y
promover una implementacién articulada entre las diferentes entidades involucradas.

Los tres procesos de participacién descriptos no constituyen instancias independientes, sino
componentes complementarios de una estrategia integral de participacién. En conjunto, permitiran
incorporar las perspectivas de los usuarios actuales del sistema de salud, de las comunidades
directamente vinculadas al territorio donde se desarrollard el proyecto y de las instituciones
responsables de su implementacidn, fortaleciendo la calidad del disefio, la gestidon de los riesgos
ambientales y sociales y la legitimidad del proyecto durante su preparacion e implementacion.

2.5 Documentacion del Proceso de Participacion

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 documentacidn rigurosa y sistematica de cada instancia garantiza la transparencia del proceso y
permite verificar la inclusidn de la perspectiva de todos los actores (incluyendo grupos vulnerables).

A continuacion, se detallan las principales actividades desarrolladas en las distintas etapas del
Programa, junto con ejemplos de cdmo debe llevarse adelante su documentacion para asegurar un
registro claro, verificable y completo.
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3. Consulta Publica Significativa

3.1. Objetivos del Proceso de Consulta Publica Significativa

El proceso de Consulta Publica Significativa tiene como objetivo informar a las partes interesadas
sobre los impactos socioambientales positivos y negativos, las medidas de mitigacion previstas vy el
mecanismo para presentar quejas y reclamos del Programa.

En el marco de la etapa de disefio del Proyecto, se implementard un proceso de Consulta Publica
Significativa conforme a los principios establecidos en la Norma de Desempefio Ambiental y Social 10
(NDAS 10)* del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Considerando el estado de avance del proyecto y las condiciones operativas del Hospital El Salvador,
este proceso se desarrollard mediante instancias presenciales de informaciéon y socializacion,
complementadas con una Ventana de Participacion de duracién acotada, destinada a recibir
observaciones, consultas y recomendaciones de las partes interesadas.

El proceso tendra los siguientes objetivos:

e Informar oportunamente a las partes interesadas sobre el alcance del proyecto y los
principales documentos técnicos, ambientales y sociales en elaboracion.

e Socializar las caracteristicas generales del proyecto, sus potenciales impactos y las medidas
preliminares de gestién ambiental y social.

e Daraconocer los mecanismos de comunicacién y el Mecanismo de Quejas y Reclamos (MQR)
que estaran disponibles durante la preparacién del proyecto.

e Identificar necesidades funcionales, operativas y requerimientos que contribuyan al disefio
del nuevo complejo hospitalario y a la planificacidn del proceso de traslado.

e Recoger expectativas, preocupaciones y recomendaciones de las partes interesadas respecto
de la continuidad de los servicios de salud y la futura operacién del nuevo hospital.

e Generar insumos que contribuyan al fortalecimiento del disefio del proyecto y de los
instrumentos ambientales y sociales.

El proceso busca fortalecer la transparencia, promover un didlogo temprano con los actores relevantes
y asegurar que las observaciones recibidas sean analizadas como parte del proceso de preparacion del
proyecto.

3.2. Etapas del proceso de Consulta Publica

La programacion y difusion del proceso de informacién, consulta y participacién, debe de garantizar
la participacion de las partes afectadas, asi como de las partes interesadas.

El proceso de Consulta Publica Significativa se desarrollard en dos momentos complementarios.

1 Guia para la norma de desempefio Ambiental y social 10: Participacién de las Partes interesadas y divulgacién de
Informacion (BID, 2021).
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En una primera etapa se realizardn reuniones presenciales de informacién y socializaciéon con los
principales grupos de interés identificados. Estas reuniones permitirdan presentar el proyecto y los
documentos socioambientales en elaboracidn, asi como brindar un espacio inicial para consultas e
intercambio.

Posteriormente se habilitard una Ventana de Participacion por un periodo de quince (15) dias corridos,
durante el cual las partes interesadas podran presentar consultas, observaciones y recomendaciones
a través de los canales institucionales definidos por el Organismo Ejecutor.

Finalizado este periodo, el equipo técnico sistematizara los aportes recibidos, analizard su pertinencia
e incorporard, cuando corresponda, aquellos aspectos que contribuyan al disefio del proyecto y a la
elaboracion de los instrumentos de gestion ambiental y social.

El proceso comprendera, como minimo, las siguientes actividades:
e Identificacidn y validacién de las partes interesadas.
e Preparacién y divulgacion de la informacion que sera presentada durante las reuniones.
e Convocatoria de los diferentes grupos de interés.
e Desarrollo de las reuniones presenciales de informacidn y socializacion.
e Apertura de la Ventana de Participacion.
e Recepcion y registro de consultas, observaciones y recomendaciones.
e Sistematizacién y analisis de los aportes recibidos.
e Retroalimentacidn a las partes interesadas sobre los resultados del proceso.

A continuacién, se incluye una breve descripcion de los requisitos a considerar en cada etapa del
proceso de consulta, a fin de asegurar que la consulta sea significativa.

3.3. Metodologia de Participacion

Las reuniones, talleres, entrevistas y demas actividades previstas en el marco del presente Plan podrdn
realizarse de manera presencial, virtual o hibrida, segin las necesidades del proyecto y las
caracteristicas de los participantes.

La modalidad sera definida por el Organismo Ejecutor considerando aspectos tales como la
disponibilidad de los actores convocados, las condiciones de accesibilidad, la cobertura territorial, los
recursos tecnoldgicos y la naturaleza de la informacién a compartir.

En todos los casos se procurara garantizar condiciones equivalentes de acceso a la informacion,
participacién y registro de los aportes realizados.

3.4. Mapeo de Actores

Resulta imprescindible la realizacién de un mapeo de actores a los fines de identificar a la totalidad de
frentistas, afectados, beneficiados, instituciones con rol o funcion 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, asi como grupos que pueden influir en los resultados
del proyecto, favoreciéndolo u oponiéndose.

Este proceso busca promover un proceso de participacion temprana con los actores vinculados al
actual Hospital ElI 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 planificacién del proceso de traslado.

Asi mismo, este proceso busca informar de manera oportuna a la poblacién del entorno del hospital,
promoviendo espacios de didlogo que favorezcan la comprensidon del proyecto y la atencién de
consultas e inquietudes relacionadas con el futuro cierre de las instalaciones actuales y la apertura del
nuevo complejo hospitalario.

Para facilitar el desarrollo de las actividades de participacidon, este proceso se organiza en dos
subgrupos de interés:

a) Comunidad intrahospitalaria

Comprende a los actores directamente vinculados con la prestacién de los servicios de salud en el
Hospital El Salvador, incluyendo:

e Direccién del Hospital.
e Personal médico.
e Personal de enfermeria.
e Personal técnico.
e Personal administrativo.
e Personal de apoyo y servicios generales
e Personal contratado y empresas prestadoras de servicios
e Organizaciones representativas del personal
b) Comunidad usuaria y poblacién del entorno

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

e Pacientes.

e Familiares y cuidadores.

e Usuarios frecuentes del hospital.

e Comercios y actividades econdmicas del entorno inmediato.
e Residentes del drea de influencia del actual hospital.

e Organizaciones comunitarias vinculadas al sector. (Prestar especial atencion a la comunidad
Las Palmas. Iglesia La Sagrada Familia, Centro Escolar Republica de Canada)
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Comprende a las personas, organizaciones e instituciones ubicadas en el drea de implantacion del
futuro Complejo Hospitalario Nejapa, que podran verse directa o indirectamente vinculadas al
desarrollo del proyecto, tanto durante la etapa de disefio como en las futuras etapas de construccion,
traslado y operacion.

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 drea de influencia del futuro complejo hospitalario.

Asociaciones de Desarrollo Comunal (ADESCOS) y otras organizaciones comunitarias con
presencia en el territorio.

Comercios, emprendimientos y actividades econdmicas ubicadas en el area de influencia.

Hospital Nacional de Nejapa, como institucién que integrara el futuro complejo hospitalario y
actor estratégico para la coordinacién operativa.

Gobierno Municipal de San Salvador Oeste, en su caracter de autoridad local con
competencias en planificacién territorial, infraestructura y servicios.

Instituciones publicas con competencia sectorial, tales como la OPAMSS, ANDA, DELSUR,
Proteccién Civil, Cuerpo de Bomberos y demas organismos que intervengan en la
planificacién, regulacion y prestacion de servicios.

Empresas y prestadores de transporte publico, considerando los aspectos de accesibilidad y
movilidad asociados al nuevo complejo hospitalario.

Instituciones educativas, organizaciones sociales y religiosas con presencia en el area de
influencia.

Grupos de atencién prioritaria, incluyendo personas con discapacidad, adultos mayores,
mujeres, nifas, nifios y adolescentes, asi como otros grupos que puedan requerir medidas
especificas para garantizar una participacion accesible e inclusiva.

Poblacién beneficiaria potencial del municipio de Nejapa y de los municipios aledafios que
utilizaran los servicios del nuevo complejo hospitalario.
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Tabla 3 - Mapa de Actores general del Programa
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3.5. Proceso de Consulta Publica y Divulgacion del Material

Con el propdsito de promover una participacion informada y en condiciones de igualdad, previo al
desarrollo de las reuniones presenciales se implementara un proceso de divulgacién de la informacién
relevante del proyecto y de los principales documentos ambientales y sociales disponibles.

La estrategia de divulgacion buscara facilitar el acceso oportuno a la informacién, permitiendo que las
partes interesadas conozcan con antelacion el alcance de la intervencidn, los objetivos del proyecto y
los temas que seran abordados durante las reuniones de informacién y socializacion. 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 Participacién que se habilitara
posteriormente.

Paraello, el Organismo Ejecutor implementara una estrategia de comunicacidon que combinard medios
presenciales y digitales, procurando alcanzar a los diferentes grupos de interés identificados.

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

e |nvitaciones institucionales, dirigidas a las autoridades, instituciones publicas, organizaciones
sociales y demds actores convocados a las reuniones.

e C(Carteleria informativa, instalada en el Hospital El Salvador y en otros puntos estratégicos,
indicando la realizacién de las reuniones, sus objetivos, fecha, lugar y modalidades de
participacion.

e Materiales informativos impresos, elaborados en un lenguaje claro y accesible, con una
descripcidn sintética del proyecto, sus principales componentes y el proceso participativo
previsto.

e Acceso digital a la informacion mediante cddigos QR, incorporados en la carteleria y en los
materiales impresos, que permitirdn consultar la documentacién técnica y socioambiental
disponible, asi como acceder a informacidn actualizada sobre el proyecto.

e Publicacidn 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 publico a la informacién.

e (Canales de contacto institucional, mediante correo electrénico u otros medios habilitados,
para atender consultas relacionadas con el proyecto antes, durante y después de las
reuniones presenciales.

Toda la documentacién divulgada debera presentarse en un formato claro y comprensible,
procurando utilizar lenguaje sencillo, recursos graficos y mecanismos de accesibilidad que faciliten su
comprension por parte de los distintos grupos de interés.

La convocatoria a la participacidon debera ser amplia, asegurando que todos los actores previamente
identificados estén informados sobre la realizacién del evento de consulta y puedan participar. Debera
estar visible la fecha, modalidad, horario, inscripcién, lugar, etc.

A continuacién, se presenta un modelo de carta o correo de invitacidén al evento de consulta publica
de cada proyecto.
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Tabla 4 — Modelo de carta de invitacién a consulta publica

INVITACION A CONSULTA PUBLICA

Programa de XXXX

Fecha:
Estimados/as Institucién 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 invitacion a participar del Proceso de Consulta Publica en el marco del
Proyecto, a ser realizada el dia [xxxx], a las [xx:xx] hs. en [xxxxxxxx].

Les adjuntamos el enlace para descargar el archivo “Analisis Ambiental y Social y Plan de Gestion Ambiental
y Social” donde le solicitamos sus comentarios y observaciones si los tuviese: [enlace]

Solicitamos tengan a bien acusar recibo de la invitacion y confirmar su participacion.

Esperando contar con su buena acogida, saludos cordiales,

En caso de que se realicen invitaciones particularizadas, debera procurarse obtener los acuses de
recibo correspondientes, a fin de asegurar que la invitacidn fue recibida por el remitente.

Se deberan considerar las particularidades sociales y culturales a los fines de procurar que los medios
de comunicacién sean accesibles a todos los actores interesados y que la convocatoria sea disefiada
contemplando la perspectiva de género. A su vez, debera ser culturalmente adecuada.

Tabla 5 - Estrategia de Convocatoria

Accidn Objetivo

Invitaciones Oficios, correos electrénicos vy
L. Convocar a actores clave.
institucionales llamadas.

Hospital ElI Salvador, Nejapa vy

Carteleria informativa | Informar sobre las reuniones. .
lugares estratégicos.

Presentar el proyecto de forma

. Folletos, tripticos e infografias.
sintetica.

Material informativo

Facilitar el acceso a la

L, Carteles, invitaciones y folletos.
documentacion.

Cadigo QR

Publicaciones

L. Ampliar el alcance de la difusién. Sitio web y redes oficiales.
institucionales
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Objetivo

Recibir consultas antes y después | Correo electrénico y otros medios

Canales de consulta , C
de las reuniones. institucionales.

3.4.3 Divulgacion del material

Previo a las consultas significativas, las partes interesadas deberan contar con informacién basica y
clara sobre el Programa a ejecutarse, de manera de permitir su participacidon posterior debidamente
informada.

En el marco de la preparaciéon del Proyecto sera necesaria la divulgacion de los documentos
ambientales y sociales (AAS-PGAS) con los correspondientes Planes Especificos, en caso de
corresponder.

Para la difusion de la actividad se elaboraran materiales gréficos y/o audiovisuales que presenten, de
manera accesible, los aspectos ambientales y sociales mas destacados, junto con informacién del
proceso de consulta publica significativa que se llevara a cabo.

La difusidon deberd realizarse por diversos canales, fisicos y virtuales, y deberdn adecuarse a las
caracteristicas y diversidad de los grupos a los que estan destinados.

Tal como se establece en las Guias para el Marco de Politica Ambiental y Social? del BID, la
informacién 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
publico analfabeto y semianalfabeto, y mediante canales que sean adecuados para los diversos grupos
de partes interesadas.

Los formatos como mapas de ubicacion, modelos fisicos, dibujos, videos, folletos y carteles pueden
ser Utiles para comunicar informacién pertinente a ciertos publicos.

3.4.4 Informacion para socializar

Tanto en las invitaciones personales que se envien, como en la publicacidn que se realice en medios 'y
en la web para el publico en general, deberdn detallarse los siguientes datos:

e QOrganismo convocante
e Programa, y sintesis de los proyectos bajo consulta.
e Fecha, horay lugar del evento de consulta publica.

e Temas para tratar incluyendo: detalles del Programa, proyectos y principales obras a realizar,
beneficios asociados a la operacién 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 mitigacién, Mecanismo propuesto para
atender quejas/reclamos y solucionar conflictos.

2 BID, 2021, Guias para el Marco de Politica Ambiental y Social (GL62).
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e Documentacién disponible para las instancias de consulta virtual (de corresponder), lugar y
horario en el que se podra consultar en forma presencial, y sitios web en los que se podra
consultar en forma virtual.

e Indicar la duracidn de las actividades propuestas.

Asuvez, como parte de las invitaciones a los eventos, debera estar visible la fecha, modalidad, horario,
inscripcion, lugar, etc. del evento. Ver Modelo de carta de invitacién a consulta publica.

Los documentos ambientales y sociales que se deben socializar serdn publicados en la pagina web del
BID, para que las personas puedan acceder a los documentos previo a la realizacién del evento de
consulta publica.

La siguiente tabla es un modelo que resume los documentos a socializar, medios de comunicacién (e-
mail, sitio web, redes sociales), quienes seran convocados y la fecha en la que deberan estar
disponibles.

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

Fecha
Modalidad / Partes tentativa
Documentos para ; . Fecha de del
oy Via de interesadas . o Responsable
socializar o : . Divulgacion evento de
comunicacion destinatarias
Consulta
Publica
e-mail 15 di Semana
Resumen ejecutivo | nstitucional, Mapa d [ : laSI del 10 a|
de los proyectos. pagina web y apade | previosala 14 de UGP
. Actores] fecha
EIAS/AAS/PGAS/PPP| redes sociales . agosto
definida]
de la UGPI 2026

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

Se definirdn canales para recibir consultas de las partes interesadas, los cuales serdn presenciales,
virtuales, o ambos, conforme al acceso que se identifique en cada una de las comunidades. Esta
definicidn buscara ampliar las posibilidades de participacion.

Para ello se deberd tener en cuenta las caracteristicas de las comunidades y disposicion de acceso a
informacién virtual, explicitando la decisién en el informe de consulta. Es posible complementar la
utilizacidon de un sitio web institucional, un correo electrénico, nimero telefénico, WhatsApp y un
espacio fisico destinado a recibir las consultas. Se valorara la amplitud de medios utilizados a los fines
de facilitar el acceso a un mayor nimero de personas.

Se debera 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 dias que siguen a la publicacién de los materiales de consulta, las partes interesadas
podran consultar los documentos de la web y hacer llegar observaciones, consultas y/o sugerencias a
través de los medios habilitados para hacerlo. Estas seran recopiladas y seran respondidas durante el
evento de consulta asi de forma directa a quien realizé la consulta, mediante un canal adecuado a
definir por la UGPI (correo electréonico, numero telefonico, WhatsApp y un espacio fisico).

Pagina 25



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

La UGPI podra evaluar la pertinencia de incluir dentro de los mecanismos de recepcién de comentarios
y aportes un formulario de Google Forms disponible (u otra herramienta) en el sitio web, con el fin de
promover mayor participacién de las partes interesadas.

El formulario de Google Forms se podra estructurar en dos partes, una para registrar los datos de
contacto del participante y su situacién/ubicacidn respecto de las obras previstas, y una segunda parte
para comentarios, sugerencias y/o consultas. Las consultas recibidas, y las respuestas realizadas, se
deberan incluir en el Informe de la consulta publica.

3.6. Realizacion del Evento de Consulta Publica

Lugar de realizacion 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 participacion del personal de
salud, pacientes, familiares y demds actores vinculados al establecimiento.

Por su parte, las reuniones previstas en el distrito de Nejapa se propone realizarlas en las instalaciones
de una institucidon educativa ubicada en el area de influencia del proyecto, que reldna condiciones
adecuadas de accesibilidad, capacidad y neutralidad para facilitar la participacion de las comunidades,
autoridades locales y demas partes interesadas. La confirmacion de las sedes se realizard durante la
organizacién de la mision, en coordinacidn con el Ministerio de Salud y las autoridades locales.

La coordinacion de las reuniones estard a cargo de especialistas sociales y ambientales de la UGPI, con
el apoyo de profesionales con experiencia en procesos participativos y gestién socioambiental.

Al inicio de cada reunidn se presentaran los objetivos de la actividad, aclarando que estas instancias
tienen como finalidad informar y socializar el proyecto y los documentos socioambientales en
elaboracion, asi como generar un espacio para que las partes interesadas formulen consultas,
expresen inquietudes y presenten recomendaciones que seran analizadas por el equipo técnico
durante la etapa de disefio.

Asimismo, se informara que el proyecto se desarrolla en el marco del Marco de Politica Ambiental y
Social (MPAS) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y de las Normas de Desempefio Ambiental
y Social (NDAS), destacando el compromiso del Organismo Ejecutor con una participacidon temprana,
transparente e inclusiva.

Posteriormente, se presentard una descripcion general del proyecto, incluyendo sus obijetivos,
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 explicaran las medidas de gestidon
previstas, el cronograma preliminar y los mecanismos de participacidon que continuardn disponibles
una vez finalizada la reunién.

La exposicion debera realizarse utilizando un lenguaje claro y accesible, apoyandose en material
grafico, presentaciones, planos esquematicos, infografias y otros recursos visuales que faciliten la
comprensidn de la informacidn.

Finalizada la presentacidn, se abrira un espacio para consultas, comentarios y recomendaciones. Con
el fin de facilitar una participacion ordenada, las intervenciones podran realizarse de manera oral o
por escrito y, cuando la actividad se desarrolle en modalidad virtual o hibrida, también podran
recibirse a través del chat de la plataforma utilizada.
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Las consultas que puedan ser respondidas durante la reunién seran atendidas en ese momento y
guedaran registradas en el acta correspondiente. Aquellas que requieran un analisis técnico adicional
seran incorporadas al proceso de sistematizacidn y recibiran respuesta mediante los mecanismos de
retroalimentacion previstos en este Plan.

Al cierre de cada reunidn se informara sobre la apertura de la Ventana de Participacion, indicando su
duracidn, los canales habilitados para la recepcién de observaciones y recomendaciones, y el
procedimiento mediante el cual las partes interesadas podrdn acceder posteriormente al Informe de
Participacion.

Asimismo, se presentara el Mecanismo de Gestidon de Quejas y Reclamos (MGQR), explicando su
finalidad, los canales disponibles para su utilizacién y la forma en que podran presentarse consultas,
guejas o reclamos durante las distintas etapas del proyecto.

Finalmente, se recordard a los participantes que el proceso de participacion no concluye con las
reuniones presenciales, sino que continuard durante la Ventana de Participacion y en las siguientes
etapas de preparacién e implementacién del proyecto, de conformidad con los principios establecidos
en la NDAS 10.

3.7. Informe de Consulta Publica

Aquellas consultas recibidas durante la ventana de participacion seran respondidas e incorporadas al
Informe de Consulta del Proyecto.

La instancia de consulta publica quedara sistematizada y documentada en el Informe de Consulta que
debera contener las principales preocupaciones planteadas (tanto durante el evento, como solicitudes
previas o posteriores al evento de consulta que pudieran recibirse), indicando como se abordaron en
el momento o, cuando correspondiera, cuales fueron las respuestas elaboradas con posterioridad y
como fueron comunicadas a los interesados y al publico en general.

Si bien, como se menciond, la instancia de consulta publica no es vinculante, de corresponder, se
deberan evaluar las propuestas recibidas e incluir la explicaciéon sobre su pertinencia o no en el
Informe.

En caso de que estas fueran pertinentes, del Informe de Consulta surgird la propuesta de cambios en
los proyectos y/o en el PGAS, especificamente recomendaciones para: i) disefio; ii) medidas de
mitigacion y iii) mecanismo de quejas y reclamos.

El Informe de Consulta incluird también copia de los avisos de convocatoria publica en periddicos, los
links de las paginas web donde haya sido publicada la documentacién del Programa junto con la
documentacion ambiental y social correspondiente, la descripcidon del mecanismo de convocatoria
utilizado, la planilla de asistencia de participantes de la reunién de consulta, fotos o capturas de
pantalla del encuentro, banners informativos, publicaciones realizadas en medios locales, y otros
materiales de difusién utilizados.

A continuacion, se incluye un esquema de contenido minimo del Informe de Consulta al que se
podran agregar aquellos elementos especificos que se consideren necesarios.

1. Estrategia de participacion: descripcion de como se desarrolld el proceso de consulta
(coordinaciones previas con autoridades, actores clave, metodologia, seleccidon de temas a
tratar, etc.).
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10

11

Mapeo de partes interesadas (grupos, instituciones o personas que fueron invitadas) y
criterio de seleccién de los actores convocados; mecanismo de invitacion.

Difusion: invitaciones cursadas y publicaciones de la convocatoria en sitios web institucionales
y medios de comunicacidn.

Fechas, horarios y sede (para consultas fisicas) o plataforma tecnoldgica (para consultas
virtuales) de los eventos.

Andlisis de las personas asistentes a las actividades (en comparacién a los invitados).
Informacién desagregada por género y por institucién participante.

Materiales enviados y/o publicados antes de las consultas y utilizados durante las mismas.
Sintesis de las exposiciones realizadas.

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

Indicacién de cémo se incorpord/incorporara en el disefio del/los proyectos las propuestas
y/o reclamos de los asistentes. Cualquier acuerdo formal alcanzado con los consultados.

Las conclusiones principales sobre percepcién positiva o negativa del Programa y de los
proyectos por parte de los participantes, incluyendo los acuerdos.

Elementos recogidos de las consultas, e incluidos en la versidn final de los documentos del
Programa.

Como anexo a dicho Informe se deberdn adjuntar:

Copia de la presentacion realizada (asegurar que se hayan presentado los impactos vy las
medidas de mitigacion).

Copia ejemplo de las cartas de invitacién enviadas.
Copia de los acuses de recibo del envio de las cartas de invitacion.
Lista de personas invitadas a participar.

Lista de participantes: interesados/afectados, participantes gubernamentales, institucionales,
y de la poblacién en general (planilla de asistencia).

Fotografias / capturas de pantalla o registro filmico de la actividad.
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4. Mecanismo de Gestion de Quejas y Reclamos (MGQR)

4.1 Consideraciones Generales

El Mecanismo de Gestién de Quejas y Reclamos (MGQR) constituye un instrumento fundamental de
la gestion ambiental y social del Programa, destinado a facilitar un proceso accesible, transparente,
oportuno y confiable para la recepcidn, registro, andlisis y resoluciéon de consultas, sugerencias,
guejas, reclamos y denuncias formuladas por las partes interesadas durante todo el ciclo de vida del
Proyecto.

El objetivo del MGQR es fortalecer el didlogo entre el Organismo Ejecutor y las partes interesadas,
permitiendo identificar tempranamente situaciones de conflicto, atender oportunamente las
inquietudes de la poblacién y adoptar medidas correctivas cuando corresponda, contribuyendo de
esta manera a mejorar el desempefio ambiental y social del Programa.

El mecanismo estard disponible desde la etapa de preparacion y disefio, continuara durante la
construccion, el traslado de los servicios hospitalarios y la puesta en funcionamiento del Complejo
Hospitalario Nejapa, permaneciendo operativo durante toda la ejecucién del Programa.

El Ministerio de Salud cuenta con un mecanismo institucional de atenciéon 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 serd fortalecido para incorporar los requerimientos establecidos en la Norma de
Desempefio Ambiental y Social 10 (NDAS 10) del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
garantizando canales especificos para la gestiéon de aspectos ambientales y sociales vinculados al
Proyecto.

La utilizacidon del MGQR sera gratuita, voluntaria y no limitard el derecho de las personas a recurrir a
los mecanismos administrativos o judiciales previstos por la legislacidon nacional, ni a los mecanismos
de rendicién de cuentas del Banco Interamericano de Desarrollo.

4.2 Principios del Sistema de Gestion del MGQR

El Mecanismo de Gestién de Quejas y Reclamos (MGQR) del Programa se implementara conforme a
un conjunto de principios orientados a garantizar una atencion eficaz, transparente y respetuosa de
los derechos de las partes interesadas. Estos principios regiran todas las etapas del proceso, desde la
recepcion de una consulta o reclamo hasta su resolucidn y seguimiento.

Accesibilidad

El MGQR estara disponible para todas las personas interesadas o potencialmente afectadas por el
Programa, sin discriminacion alguna. El mecanismo dispondra de diversos canales de recepcion,
presenciales y virtuales, procurando eliminar barreras fisicas, tecnoldgicas, culturales o de
comunicacion que puedan limitar su utilizacion.

Gratuidad y ausencia de represalias

La utilizacion del mecanismo serad gratuita y voluntaria. Ninguna persona podrd ser objeto de
represalias, discriminacion o trato desfavorable por presentar una consulta, sugerencia, queja o
reclamo relacionado con el Programa.
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Transparencia

Las partes interesadas recibiran informacién clara sobre el funcionamiento del mecanismo, los canales
disponibles, los procedimientos aplicables y los plazos previstos para la atencion de los casos.
Asimismo, podrdn conocer el estado de tramitacion de sus solicitudes cuando hayan proporcionado
informacién de contacto.

Confidencialidad

Toda la informacidn recibida serd tratada con estricta confidencialidad y conforme a la normativa
vigente sobre proteccidn de datos personales. La identidad de las personas que presenten reclamos
serd resguardada, especialmente en aquellos casos que involucren situaciones sensibles o requieran
medidas especiales de proteccion.

Imparcialidad y objetividad

Las consultas, quejas y reclamos seran analizados de manera objetiva, independiente y sin conflictos
de interés, procurando que las decisiones adoptadas se fundamenten en criterios técnicos y en la
informacién disponible.

Oportunidad

Las solicitudes seran 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 informacién generada por el MGQR constituira un insumo para el seguimiento del desempefio
ambiental y social del Programa, permitiendo identificar oportunidades de mejora, adoptar medidas
preventivas y fortalecer progresivamente los procesos de participacién y gestion social.

4.3 Alcance del MGQR

El Mecanismo de Gestion de Quejas y Reclamos (MGQR) serd aplicable durante todas las etapas del
Programa, incluyendo la preparacién, disefio, construccién, traslado y puesta en funcionamiento del
Complejo Hospitalario Nejapa. Su alcance comprendera todas aquellas situaciones vinculadas con el
desempeiio ambiental y social del Proyecto que puedan generar consultas, inquietudes, sugerencias,
reclamos o conflictos entre el Organismo Ejecutor y las partes interesadas.

Podrdn hacer uso del mecanismo todas las personas, grupos u organizaciones que consideren que el
Programa genera, o podria generar, afectaciones, molestias o situaciones que requieran atencion por
parte del Organismo Ejecutor. Entre ellas se incluyen, de manera enunciativa y no limitativa:

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

e Personal médico, de enfermeria, técnico, administrativo y de apoyo del Hospital El Salvadory
del futuro Complejo Hospitalario Nejapa.

e Propietarios, ocupantes y personas potencialmente afectadas por procesos de adquisicidn de
tierras o afectaciones econdmicas.

e Residentes y comunidades del area de influencia del Proyecto.

e Comercios, emprendimientos y actividades econémicas ubicadas en el entorno del Proyecto.
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e Organizaciones comunitarias, asociaciones civiles e instituciones locales.
e Contratistas, subcontratistas, proveedores y trabajadores vinculados al Programa.

e Cualquier otra persona interesada que considere necesario presentar una consulta,
sugerencia, queja o reclamo relacionado con el Proyecto.

El MGQR permitird la recepcién de consultas, solicitudes de informacién, sugerencias, quejas,
reclamos y denuncias relacionadas con aspectos ambientales, sociales, laborales, de salud y seguridad,
afectaciones a la comunidad, condiciones de accesibilidad, procesos de participacidn, adquisicion de
tierras, desempefio de contratistas, funcionamiento del Proyecto y cualquier otro aspecto asociado a
su implementacion.

No obstante, el mecanismo no sustituye los procedimientos administrativos o judiciales establecidos
por la legislacién nacional, ni limita el derecho de las personas a recurrir a otras instancias de
resolucién de conflictos o a los mecanismos de rendicion de cuentas del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), cuando ello resulte procedente. Asimismo, los casos relacionados con explotacion y
abuso sexual (EAS), acoso sexual (AS), violencia de género (VG) y trata de personas seran gestionados
mediante protocolos especificos que garanticen la confidencialidad, la proteccion de las victimas y su
derivacion inmediata a los servicios especializados correspondientes.

4.4 Canales de Recepcion

Con el propésito de garantizar un acceso amplio, oportuno y equitativo al Mecanismo de Gestién de
Quejas y Reclamos (MGQR), el Programa dispondra de multiples canales de recepcidn que permitiran
a las partes interesadas presentar consultas, solicitudes de informacion, sugerencias, quejas, reclamos
o denuncias durante todas las etapas de implementacion del Proyecto.

Los canales de recepcidn estaran disponibles para todas las personas interesadas, procurando eliminar
barreras de acceso y facilitando la utilizacion del mecanismo por parte de grupos vulnerables o
personas con necesidades especificas de accesibilidad. Las presentaciones podran realizarse de
manera nominativa o anénima, garantizando en todos los casos la confidencialidad de la informacion
suministrada.

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

Tabla 7 — Canales de recepcidn por responsable.

Canal Medio de recepcién Responsable

Atencion Unidad por el Derecho a la Salud (UDS), Oficinas por el
resencial Derecho a la Salud (ODS), Unidad de Gestion de | MINSAL / UGPI
P Proyectos de Inversién (UGPI) y oficinas del Proyecto.
Atencidn Unidad por el
Linea institucional "Teléfono Amigo".
telefénica & Derecho a la Salud
Correo Casillas institucionales habilitadas para la atencion de
2 MINSAL / UGPI
electrénico consultas y reclamos del Programa.
. Formulario electrénico disponible en los canales
Formularioweb | ~— o MINSAL
institucionales del Ministerio de Salud.
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Canal Medio de recepcion Responsable

Instalados en los frentes de obra, campamentos,
hospitales y oficinas del Proyecto.

Buzones fisicos Contratista / UGPI

Reuniones, talleres, consultas publicas y demas
instancias participativas desarrolladas en el marco del
PPPI.

Oficina de Gestién
Ambiental y Social

Actividades de
participacion

La informacion relativa al funcionamiento del MGQR, sus canales de acceso y los procedimientos para
la presentacion de consultas y reclamos sera difundida de manera permanente mediante materiales
informativos, carteleria, publicaciones institucionales, reuniones comunitarias y demas 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 seran gestionados conforme a un procedimiento estandarizado que garantice su adecuada
recepcion, registro, andlisis, respuesta y seguimiento.

4.5 Procedimiento de Gestion

El procedimiento busca asegurar una atencidn oportuna, transparente y trazable de cada caso,
promoviendo la identificacion temprana de situaciones de conflicto y la adopcién de medidas
correctivas cuando corresponda. Asimismo, permitird generar informacion util para el monitoreo del
desempefio ambiental y social del Programa y para la mejora continua de la gestion.

De manera general, el procedimiento comprendera las siguientes etapas:

e Recepcion de la consulta, sugerencia, queja o reclamo, mediante cualquiera de los canales
habilitados.

e Registro del caso, asignando un numero de identificaciéon y registrando la informacién
necesaria para su seguimiento, garantizando la confidencialidad de los datos personales
cuando corresponda.

e (lasificacién y evaluacidn inicial, determinando la naturaleza del caso, su nivel de prioridad y
el drea responsable de su tratamiento.

e Andlisis e investigacidon, mediante la recopilacion de antecedentes, consultas con las areas
técnicas competentes y evaluacién de las medidas que resulten necesarias.

e Respuesta al reclamante, informando las conclusiones alcanzadas, las medidas adoptadas v,
cuando corresponda, los plazos previstos para su implementacion.

o Implementacién de acciones correctivas, cuando la evaluacién determine la necesidad de
adoptar medidas de gestidn, prevencion o mitigacion.

e Cierre del caso, una vez verificadas las acciones implementadas y comunicada la respuesta al
reclamante, dejando constancia en el registro del MGQR.

e Seguimiento y monitoreo, incorporando la informacidon generada al sistema de gestidn
ambiental y social del Programa para identificar tendencias, oportunidades de mejora y
acciones preventivas.
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La gestidn de cada caso se realizara en coordinacion con las areas competentes del Ministerio de Salud
y de la Unidad de Gestidon de Proyectos de Inversion (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 serdn objeto de seguimiento por parte de la
Oficina de Gestion Ambiental y Social, mientras que aquellos relacionados con otras materias seran
derivados a las dependencias competentes para su atencidn, sin perjuicio del seguimiento integral
realizado por el Programa.
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Figura 2 — Procedimiento del MGQR
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4.6 Difusion del Mecanismo de Gestion de Quejas y Reclamos
(MGQR)

Con el propésito de garantizar que todas las partes interesadas conozcan la existencia y el
funcionamiento del Mecanismo de Gestidon de Quejas y Reclamos (MGQR), el Organismo Ejecutor
desarrollard una estrategia permanente de difusion y comunicacién durante todas las etapas del
Programa.

La informacién relativa al MGQR sera divulgada mediante canales accesibles y adecuados a las
caracteristicas de los diferentes grupos de interés, procurando que cualquier persona pueda conocer
los medios disponibles para presentar consultas, sugerencias, quejas o reclamos, asi como los
procedimientos y plazos previstos para su atencién.

La difusiéon del mecanismo se realizara, entre otros medios, a través de la pagina web institucional del
Ministerio de Salud, carteleria informativa en establecimientos de salud, oficinas del Proyecto y
frentes de obra, materiales impresos, reuniones comunitarias, procesos de consulta publica, talleres
participativos y demas actividades de comunicacidn previstas en el presente PPPI. Asimismo, durante
las actividades de participacion desarrolladas en el marco del Proyecto se informara a los asistentes
sobre el funcionamiento del MGQR vy los canales disponibles para acceder al mismo.

Los contratistas serdn responsables de informar a sus trabajadores y a las comunidades ubicadas en
el area de influencia de las obras sobre la existencia del mecanismo, incorporando esta informacidn
en las actividades de induccién, capacitacidon y comunicacién comunitaria que se desarrollen durante
la ejecucidn de los trabajos.

La estrategia de difusidn serd revisada periédicamente por la Oficina de Gestidn 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 Evaluacion de Reclamos

Una vez recibido y registrado un caso, la Oficina de Gestién Ambiental y Social, en coordinacién con
las areas competentes del Ministerio de Salud, realizard una evaluacion preliminar con el objeto de
determinar la naturaleza del planteo, su nivel de prioridad, las dreas responsables de su tratamiento
y las acciones necesarias para su adecuada gestion.

Como parte de este proceso, las consultas, sugerencias, quejas y reclamos seran clasificados
considerando su temdtica, complejidad, nivel de riesgo y urgencia de atencién, a fin de asegurar una
respuesta oportuna y proporcional a las caracteristicas de cada caso.

De manera orientativa, los casos podran clasificarse conforme a las siguientes categorias:

Tabla 8 — Categorias de quejas

Tipo de S
: Descripcion

presentacion

Consulta Solicitud de informacidn o aclaracién relacionada con el Programa.

Recomendacién orientada a mejorar aspectos de la gestidn, comunicacion o

Sugerencia . -
& implementacion del Proyecto.
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Tipo de o
- Descripcion
presentacion
Queja Manifestacion de insatisfaccion respecto del desarrollo de actividades o del
] desempefio del Programa.
Solicitud vinculada con una afectacion real o potencial derivada de la ejecucién
Reclamo
del Proyecto.
Comunicacidon de hechos que puedan constituir incumplimientos legales,
Denuncia contractuales o de los compromisos ambientales y sociales asumidos por el
Programa.

Asimismo, cada caso sera evaluado de acuerdo con su nivel de prioridad, considerando la magnitud
de la afectacion, 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 atencion

Nivel de
prioridad

Criterio de atencion

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

Reclamos que pueden generar afectaciones puntuales al desarrollo del Programa o

Media . . . . .
a la comunidad, sin representar un riesgo inmediato.

Consultas, solicitudes de informacion, sugerencias u otros planteos de caracter

Baja . . . .
) administrativo o informativo.

Cuando el analisis preliminar determine que el caso involucra aspectos especializados, la Oficina de
Gestion Ambiental y Social lo derivard al drea competente para su investigacién y resolucion,
realizando el seguimiento correspondiente hasta su cierre.

Los casos relacionados con violencia de género (VG), explotacion y abuso sexual (EAS), acoso sexual
(AS), trata de personas u otras situaciones que requieran medidas especiales de proteccién seran
gestionados mediante un procedimiento especifico, garantizando la confidencialidad de la
informacién, la proteccién de las personas afectadas y su derivacién inmediata a las instancias
competentes del Ministerio de Salud, conforme a los protocolos institucionales vigentes.

A continuacidn, se presenta un modelo de formulario de reporte para la sistematizacion de las
consultas, quejas y reclamos que se reciban en el marco de la ejecucién del Proyecto.
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Tabla 10 — Modelo de Formulario de Reporte de Atencion de Reclamos

Fecha:

Formulario de Reporte de Atencién de Reclamos

Hora:

Lugar de

ocurrencia:

Municipio -
Comunidad:

Atendido por:

Reclamo:

Proyecto/Obra:

N.2 de
Seguimiento:

Derivado

Reclamo no
Admisible /
Motivo

Descripcion de Reclamo

Baja .
. . Nacional
importancia

Nivel de | Mediana Alcance del

. . . Departamental

severidad importancia Evento
Alta -
. . Municipal
importancia

Reclamo Reclamo no

Vinculado al vinculado al

Proyecto Proyecto

Detalles del Reclamo

Aclaracion

Nombre:

Datos de contacto de

la persona reclamante

TEMA
Social . Salud -y seguridad
Ambiental ocupacional y/o | Otro
comunitaria
Necesidad de
En proceso . .
Estado de respuesta inmediata
resolucion Respuesta no
Resulto . .
inmediata

Teléfono:

Email:

Direccion:

Contacto
adicional®

3 Contacto adicional de la persona reclamante una vez realizado el reclamo y mientras la resoluciéon esté en
proceso, para explicar retrasos, procedimientos, recabar informacién adicional, etc.
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4.8 Recepcion y respuesta en la atencion de casos de violencia de
género (VG) y trata de personas

El Programa adoptara un procedimiento especifico para la recepcidn y atencién de casos relacionados
con violencia de género (VG), explotacion y abuso sexual (EAS), acoso sexual (AS) y trata de personas,
en concordancia con la legislacién nacional, los protocolos institucionales del Ministerio de Salud y los
lineamientos establecidos por el Banco Interamericano de Desarrollo para la gestién de riesgos
sociales.

Estos casos seran gestionados bajo un enfoque centrado en la persona sobreviviente, garantizando en
todo momento la confidencialidad de la informacidon, el consentimiento informado, la no
revictimizacion, el respeto por la privacidad y la proteccién de los datos personales. La utilizacion del
MGQR para reportar este tipo de situaciones sera voluntaria y no condicionard el acceso a los
mecanismos administrativos, judiciales o de proteccién previstos por la legislaciéon nacional.

Una vez recibido un caso, éste serd tratado mediante un circuito restringido de atencién y sera
derivado de manera inmediata a las dreas especializadas del Ministerio de Salud competentes en la
materia, para su evaluacion y seguimiento conforme a los protocolos institucionales vigentes. La
informacién serd compartida Unicamente con el personal estrictamente necesario para garantizar una
respuesta adecuada y la proteccién de la persona afectada.

La Oficina de Gestion Ambiental y Social realizara el seguimiento del cumplimiento del procedimiento,
resguardando en todo momento la confidencialidad del caso y verificando que las medidas de
atencién y derivacién se implementen conforme a los estdndares aplicables.

4.9 Mecanismo de Cierre de Reclamos y Monitoreo

Todo caso gestionado a través del MGQR permanecera 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 realizara 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 situacién planteada. Cuando el reclamante haya proporcionado datos de
contacto, sera informado sobre la resolucién adoptada y podrd manifestar su conformidad o solicitar
la revisién del caso.

Con independencia del cierre administrativo, la Oficina de Gestién Ambiental y Social realizara el
seguimiento de aquellos casos que, por su naturaleza o nivel de complejidad, requieran verificar la
implementacion efectiva de las medidas comprometidas o evaluar la recurrencia de situaciones
similares, incorporando esta informacion al sistema de monitoreo del desempefio ambiental y social
del Programa.

4.10 Solucion de Conflictos

El MGQR constituye la primera instancia de atencion y resolucidon de consultas, quejas y reclamos
vinculados con el Programa, procurando promover el didlogo, la busqueda de soluciones
consensuadas y la prevencién de conflictos.
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Cuando una persona considere que la respuesta recibida no resulta satisfactoria, podra solicitar una
revisién del caso, la cual sera evaluada por la Unidad de Gestion de Proyectos de Inversion (UGPI), en
coordinacion con las dreas competentes del Ministerio de Salud.

La utilizaciéon del MGQR no limita ni reemplaza el derecho de las personas a recurrir a los
procedimientos administrativos o judiciales establecidos por la legislacion nacional, ni a los
mecanismos de rendicion de cuentas del Banco Interamericano de Desarrollo, cuando ello resulte
procedente.

4.11 Plazos de Respuesta a Reclamos

Con el fin de garantizar una atencion oportuna y transparente, el MGQR procurara 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 maximo

Registro de la consulta o reclamo | Inmediato

Evaluacion y clasificacion Hasta 2 dias habiles

Derivacion al area competente Hasta 2 dias habiles

Investigacion y analisis Segun la complejidad del caso
Respuesta al reclamante Hasta 10 dias habiles*
Comunicacion del cierre Una vez implementadas las acciones correspondientes

* En aquellos casos que requieran investigaciones de mayor complejidad o dependan de terceros, el
reclamante sera informado sobre el estado de su solicitud y los plazos estimados para su resolucidn.

4.12 Registro y Documentacion

La Oficina de Gestidn Ambiental y Social realizara el seguimiento peridédico del funcionamiento del
MGQR con el objeto de evaluar su eficacia, identificar oportunidades de mejora y fortalecer el
desempefio ambiental y social del Programa.

Como parte de este proceso se analizardn, entre otros aspectos, el nimero de consultas y reclamos
recibidos, su clasificaciéon tematica, los tiempos de respuesta, el porcentaje de casos resueltos, la
recurrencia de determinadas problematicas y las medidas implementadas para prevenir situaciones
similares.

La informacidn generada serd incorporada a los informes de seguimiento ambiental y social del
Programay utilizada como insumo para la actualizacién del presente PPPIly de los demds instrumentos
de gestion ambiental y social.

Pagina 39



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

4.13 Monitoreo del MGQR

Como minimo, el registro incluird la fecha de recepcidn, el canal utilizado, la clasificacién del caso, la
descripcidn del planteo, las areas responsables de su tratamiento, las acciones implementadas, la
fecha de respuesta, el estado de tramitacién y la fecha de cierre.

La documentacién generada sera resguardada conforme a los procedimientos institucionales del
Ministerio de Salud, garantizando la confidencialidad de la informacién y la proteccién de los datos
personales de quienes utilicen el mecanismo.

4.14 Cronograma de Implementacion

El MGQR estara operativo durante todas las etapas del Programa, de acuerdo con el siguiente
esquema general:

Tabla 12 - Cronograma de implementacién

Implementacion del MGQR, difusidn de canales y capacitacion del

Preparacion y disefio
personal.

Recepcidn y atencidon de consultas, sugerencias y observaciones de

Consulta Publica .
las partes interesadas.

Funcionamiento permanente del mecanismo y seguimiento de

Construccion )
reclamos asociados a las obras.

Traslado y puesta en Atencién de consultas y reclamos vinculados con la transicion de
funcionamiento los servicios hospitalarios.

Monitoreo del funcionamiento del mecanismo y evaluacion de su

Operacion inicial o
desempefio.

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 vy
proveedores, dispondran de canales especificos para presentar consultas, sugerencias, quejas o
reclamos relacionados con las condiciones laborales, la salud y seguridad en el trabajo, el trato
recibido, situaciones de discriminacidn, acoso u otros aspectos derivados de la relacidn laboral.

Los contratistas deberan establecer y mantener mecanismos de atencion de quejas para sus
trabajadores, de conformidad con la legislacion laboral vigente, las obligaciones contractuales y los
requisitos establecidos en la Norma de Desempefio Ambiental y Social 2 (NDAS 2) del BID. La Oficina
de Gestion Ambiental y Social verificard que dichos mecanismos se encuentren implementados y
funcionen de manera adecuada durante toda la ejecucién del Programa.

Los trabajadores también podran utilizar el MGQR del Programa cuando las situaciones planteadas se
encuentren vinculadas con el desempefio ambiental y social del Proyecto o cuando consideren que
los mecanismos internos disponibles no han permitido una resolucion 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 Gestidon de Quejas y Reclamos del Programa, el BID en la pagina del
Proyecto (https://www.iadb.org/es/proyecto/ES-L1188), tiene a disposicion del publico acceso a un
mecanismo donde pueden gestionar las quejas y reclamos que no han podido ser resueltas con el
mecanismo local del proyecto.

A continuacidn, se presenta la plataforma y su funcionamiento.

Primero, se debe ingresar a la pagina 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:

Detalle del proyecto (ST
Pais El Salvador
Numero de proyecto ES-LTas

Fechs de agrobecion

Etapa del prayectn Preparacisn
Tipe de preyeets Operacion de Préstame.
Sector SALUD

PAGUETES DE SERVICIOS DE SALUD

peestamo Inversion

Codigo del instruments de préstano NV
Modaidad ESP (Operacion de inversion
especifica)

Tipo de establecimiento

Categuria de Impacio Ambiental Cantegoria B Ex probable que cause

Secial (ESIC) impactos principakmente locales y
ambientales negativas de corto plazo,
para ko cusl estin dispanibles
medidas de mitigacidn efectivas.

Costo Total

Financismients de Canlrapartids de
Pais

Cantidad USD 100,000,000.00

Documentacion del proyecto

Mo puede encontrar un documento? ISR A SNSRI

Etapa de Preparacion v

e
£Tiene algiin problema ambientsl o social relacionado con Ios proyectos del Bif ‘ [ S —— '

Posteriormente, se debe completar el siguiente formulario:
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Formulario del Protocolo de Quejas Ambientales y Sociales del BID

Pais de Operacidn *
- Selecciona: -

Numera de operacion

Narnbee de la Operacion

Sector de Operacitn =*
- Beleccionss -

Agencia Ejecutora

Por favor, cugntanes qué pasé

£Cudl seria una resclucion justa?

Informacin personal

Nombee +

Apellids *

Pais de residencia =

Tedifana *

Corren electrénico *

Canfirmar Correa *

Afiliaciones +

51 ES NECESARIO PARA RESOLVER LA QUEJA, S
PERTINENTES, INCLUIDO EL ORGANISM

O Si O No

N LO DETERMINE EL BID, ;CONSIENTE USTED REVELAR INFORMACION PERSONAL O DE IDENTIFICACION RELEVANTE A TERCEROS
¥ OTRAS ENTIDADES GUBERNAMENTALES PERTINENTES? **

[ nosarunmes

- Selecciznan - -

- Selescicner - -

5.2 Mecanismo Independiente de Consulta e Investigacion

Asimismo, el BID cuenta con un Mecanismo Independiente de Consulta e Investigacion (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 via el Mecanismo BID).

El MICI es una oficina de atencién de quejas independiente de los equipos del proyecto que facilita
procesos de resolucién de controversias para resolver las inquietudes planteadas. Ademas, realiza
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investigaciones independientes para determinar si el Grupo BID ha cumplido sus estdndares y mejorar
las practicas del Grupo.

Todos los mecanismos de reclamos estardn disponibles durante todo el ciclo de vida de las
intervenciones que se financien en el marco del Programa.
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