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1. OBIJETIVOS

1.1 Objetivo General

Establecer los procedimientos y politicas de comunicacién interna y externa del Sistema de Gestidn
Ambiental implementado en el Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas.

1.2 Objetivos Especificos

1.2.1 Definir los lineamientos y vias para comunicar a los publicos internos y externos los procedimientos
ambientales disefiados para ser implementados en el Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas.

1.2.2 Definir los lineamientos y vias para comunicar a los publicos internos y externos la politica ambiental
del Programa de Rehabilitacién de Redes Eléctricas.

1.2.3 Definir los lineamientos y vias para la gestion de la comunicacién entrante y saliente sobre aspectos
ambientales en el marco del Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas.

2. ALCANCE Y APLICACION

Este documento aplica a la comunicacion de toda informacién pertinente al Sistema de Gestion Ambiental
del Programa de Rehabilitacién de Redes Eléctricas.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Cldusula 7.4 Norma ISO 14001:2015.

e Procedimientos del Sistema de Gestion Ambiental (SGA).

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

e Plan de Comunicacién del Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas 2017-2019.
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4. ABREVIACIONES Y DEFINICIONES

4.1 Definiciones

Publicos internos: Son aquellos que forman parte del Programay conocen su razén de ser, ademds, juegan
un rol importante en la creacion de la cultura de la organizacién, impactando de forma directa e indirecta
a los publicos externos. Para el Sistema de Gestion Ambiental se ha determinado que los colaboradores
del Programa, los contratistas y las instituciones de financiamiento conforman este publico.

Publicos externos: Este grupo lo conforman una serie de actores que se relacionan con la iniciativa de
manera directa o indirecta, pueden anadir valor o pueden influir en su imagen, reputacién o
posicionamiento. Asimismo, forman parte de este publico los reguladores en materia de politicas publicas
establecidas.

EDE: Empresa distribuidora de electricidad

Informacion: Conjunto organizado de datos capaz de cambiar el estado del conocimiento de un
determinado asunto.

Documento: Informacién y su medio de soporte como, por ejemplo: registro, procedimiento, instructivo,
mapa, plano, informe, norma, etc.

Formato: Medio sobre el cual se escriben o almacenan datos y/o informacién. Cuando el formato contiene
datos y/o informacidn trazable se convierte en registro.

Equipo de Comunicacion del PRRE: Encargada de Comunicacién de la Unidad Ejecutora de Proyectos de
la CDEEE vy las tres especialistas de Comunicacién de las Direcciones de Proyectos de las EDE (Edenorte,
Edesur y Edeeste).

Representante Ambiental de la Alta Direccion: Persona designada por la Coordinadora de la UEP para
que, en su representacion, realice actividades encaminadas a planificar, implementar, verificar y/o
coordinar la revision del Sistema de Gestién Ambiental del PRRE.
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4.2 Abreviaturas

e SGA:
e UEP:
e PRRE:

5. RESPONSABLES Y DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS

Sistema de Gestion Ambiental
Unidad Ejecutora de Proyectos

Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas

e Equipo de Comunicaciones del PRRE

e Colaboradores de Gestidon Social

e Directores de Proyectos Financiados
e Representante Ambiental de la Alta Direccién (Consultor Ambiental UEP)

e Coordinadores ambientales EDE y sus equipos

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

En materia de Comunicacidn, tanto la politica como los aspectos ambientales y otros elementos del SGA
deben de ser comunicados a nivel interno y disponible a lo externo del Programa, con el propdsito de
garantizar un flujo efectivo de la informacidon y documentar los procesos y resultados que se generen a

raiz de la implementacion de este método.

El rol del componente de Comunicacidn se resume a lo siguiente:

e Difundir la informacién a las partes interesadas.
e Documentar la informacidon que entra y sale del Programa, de manera fisica como digital.

e Comunicar la politica ambiental al publico interno por medio de productos de marketing interno.
e Colocary actualizar informaciones sobre el SGA en los canales externos del Programa.

S —
Copia no controlada cuando es impresa. Referirse al Registro de Documentos de Gobernanza

para obtener informacidn sobre la version mas actualizada, antes de usarlo.

Documento controlado




Codigo | PR-MA-PG-009
—4. Revision # 5
Pograna e Keaitsi PROCEDIMIENTO = Fecha de efectividad | 2020 01 29
Sy S Protocolo de Comunicacion Fecha de revision | 2022 0129
- Pagina 6 de 45

6.1 Publicos de interés

Comunidades

Medios de
comunicacion

Colaboradores del Sistema de Gestion

Programa Ambiental

ONG y grupos de la
sociedad civil

Contratistas

Publicos Internos

Sociedad dominicana

g

financiamiento

Instituciones

Gubernamentales

relacionadas al
Programa

Publicos Externos

Instituciones de
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Tabla 1: Caracterizacion de los publicos de interés.

Publicos

Comunidades

‘ Tipo de publico

Actor clave ambiental

Externo

Caracterizacion

Las comunidades pertenecientes a los
circuitos que se intervienen a través
del Programa albergan unos 515 mil
hogares, distribuidas en distintas
locaciones del pais. Estos beneficiarios
son un foco para Programa, pues son
parte de la razén de ser de esta
iniciativa y deben estar informados
sobre los aconteceres y tener
disponibles canales de
retroalimentacion.

Colaboradores del Programa

Actor clave ambiental

Interno

Colaboradores implicados de forma
directa en el Programa, desde la
CDEEE (Unidad Ejecutora de
Proyectos) y las EDE (Direccién de
Proyectos). Son capaces de proyectar
la cultura organizacional y cuentan
con influencia sobre los publicos
externos debido al nivel de
informacion y conocimiento que
poseen del Programa.

Contratistas

Actor clave ambiental

Interno

Juegan un rol particular dentro del
Programa al ejecutar las obras fisicas,
por lo cual son directamente
asociados a la iniciativa por los
publicos externos. Por esto deben ser
conocedores de los avances y
resultados del Programa a fines de
mantener una conducta coherente
con las informaciones provistas a los
distintos publicos externos.

ONG y grupos de la sociedad civil

Actor clave ambiental

Externo

Las organizaciones no
gubernamentales y los grupos de la
sociedad civil contribuyen a la
construccion de un entorno publico y
democrético que invita a la
participacion de los ciudadanos. Se
caracterizan por trabajar en la
satisfaccion de necesidades sociales y
en la busqueda voluntaria de un
bienestar comun.
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Publicos

Instituciones de financiamiento

Tipo de publico

Financiero

Interno

Caracterizacion

Son las principales aliadas del
Programa, otorgando estos préstamos
como inversiones para el desarrollo
sostenible del sector eléctrico
dominicano, y una mejor calidad de
vida a la poblacion beneficiada.

Sociedad dominicana

Actor clave ambiental

Externo

A nivel general en la Republica
Dominicana, la percepcion del sector
eléctrico es negativa, por lo cual es
necesario incluir iniciativas y mensajes
dirigidos a las masas de la sociedad
dominicana para difundir los avances
positivos y mejorar las impresiones
del publico general con relacion al
sector y al Programa.

Medios de Comunicacién

Actor clave ambiental

Externo

Los medios de comunicacidn
funcionan como principal herramienta
de difusidn de informacion masiva, y
por ende son formadores de la
opinidn publica.

Superintendencia
de Electricidad

Regulador

Instituciones
Gubernamentales
relacionadas al
Programa

Ministerio de
Medio Ambiente
y Recursos
Natulares

Regulador

Ministerio de
Energia y Minas

Regulador

Externo

Este ente traza las normas
relacionadas a las obras fisicas que se
ejecutan en el sector eléctrico, por lo
que funciona como regulador para las
acciones que se realicen en terreno.

A través de la Ley 6400, este
Ministerio regula todo lo
concerniente al tema ambiental y los
recursos naturales, a partir de esta ley
se desprenden una serie de normas
importantes para la gestion ambiental
del Programa. Se tomaran en cuenta
las Direcciones Provinciales, ya que
son las que inciden directamente en
el campo de trabajo.

Como ente sombirilla, se considera
importante comunicar
espontaneamente los avances y
resultados del Programa.
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Publicos Tipo de publico Caracterizacion

Parte de los esfuerzos de la gestion
ambiental es la seguridad laboral, por
Ministerio de tanto es de sumo interés considerar a
. Regulador e
Trabajo esta institucién como reguladora a
través del reglamento 522-06 sobre

seguridad y salud en el trabajo.

Matriz de Comunicacion del SGA

Tabla 2: Ejemplo matriz de Comunicacidn para el Sistema de Gestion Ambiental

. . ) Responsabilidad Tiempo
éQué . ., Remitente/ Método de | nesponsabifidad | P
i 3 | tPorqué? i i icacié Fecha .
comunicamos? Destinatario Comunicacién Preparacién Retroalimentacién nicial Frecuencia
Describe el . . Describe la Responsable de
Describe los motivos Nombre o rol de la _p_ o Fecha en .
asunto o tema forma en que Responsable de recibir, solicitar y Indica la
’ por los cuales se va a persona al que va " s . que debe 0
que se quiere . .. sera elaboracion. analizar la frecuencia.
) comunicar dirigido. ) . 0 comenzar
comunicar. comunicado. retroalimentacion.
Equipo de
Murales auipo g€ ago-17 Mensual
Comunicacion
Boletin Equipo de .
. . duipo ge ago-17 Trimestral
informativo Comunicacion
Colaboradores c —
orreo uipo de
. quip L ago-17
electrénico Comunicacion
Informar acerca Equino de
Politica de las intenciones d p Consultor
. . . Charla Gestion . sep-17
Ambiental: y direccién del Ambiental Ambiental y/o
descripcién, | Programa en — los técnicos
contenido, | relacién con el Instituciones . ambientales de
objetivos. desempefio gubernamental | Correo Equipode | c44q EDE.
ambiental. es relacionadas | electrénico Comunicacion
con el Programa
Equipo de
Portal web quip L ago-17
Comunicacion
Comunidades
intervenidas Charl Equipo de
arlas L.
o Gestion sep-17
comunitarias .
Ambiental

Nota: Esta matriz se completara durante la ejecucion del SGA
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6.2 Politicas Generales de Comunicacion

Tomando en cuenta que dentro del Sistema de Gestion Ambiental existe la comunicacién como
herramienta para difundir todo lo concerniente a las normas y cambios dentro del Programa, se han
determinado politicas a nivel interno y externo.

El componente de Comunicaciones velara por la administracidon, seguimiento y monitoreo del
cumplimiento de las presentes politicas.

6.2.1 Politicas Internas:

1. No difundir informacion (fotos, videos, etc.) sin la autorizacion previa del componente de
Comunicaciones del Programa.

2. Garantizar que se haga uso correcto del logo, los formatos, plantillas y técnicas de redaccién que
contribuyan con la adecuada proyeccion del Sistema.

3. Velar para que la informacidon suministrada por la Alta Direccién sea difundida correctamente a
través de los canales de comunicacién interna.

4. Garantizar que todas las dreas de gestidn involucradas en el Sistema de Gestién Ambiental reciban
informacién veraz, clara y oportuna a través de los canales designados para la comunicacion
interna para facilitar el adecuado desempefio de sus procesos y el fortalecimiento del mismo.

6.2.2 Politicas Externas:

1. El componente de Comunicaciones establecerd acciones de comunicacién alineadas con los
objetivos estratégicos del Sistema de Gestion Ambiental.

2. Brindarinformacion amplia, clara y oportuna a los publicos de interés y demas publicos externos,
facilitando el proceso de comunicacién y la difusion del Sistema.

3. Todas las informaciones serdn Unicamente administradas por el componente de Comunicaciones
en alianza con el componente de Gestion Ambiental, y aprobadas por la Alta Direccion.

6.3 Comunicacion entrante

En lo referente a la gestidn de la comunicacién entrante, definiremos los procedimientos para recibir y
responder a las quejas, dudas o reclamos o cualquier otra comunicacion por escrito que sea de relevancia
para el SGA durante la implementacidn del Programa, dirigidas tanto a las EDE, como a los contratistas, a
la mayor brevedad posible y evitando los conflictos o potenciales procesos legales.
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Para la gestidn de la comunicacién entrante se aplicara el Mecanismo de Quejas y Reclamos disefiado y
habilitado para el Programa.

6.3.1 Medios de recepcidon de quejas, dudas o reclamos:

e Libro de Incidentes: Herramienta manejada por el equipo de Gestion Social, bajo la custodia del
Comité de Seguimiento (COSE) para el registro de las quejas y reclamos.

e Contacto con los Gestores Sociales: Los Gestores deben registrar las quejas relativas a temas
ambientales o de seguridad en el formulario de recepcién de quejas y reclamos e involucrar al
componente Ambiental y Seguridad para canalizar la resolucién de las mismas.

e Portal Web del Programa: Quejas, dudas o reclamos también serdn recibidos via online mediante
el portal oficial del Programa de Rehabilitacién de Redes.

e Visitas de Supervisién: El equipo de técnicos vinculados al Programa que realizan visitas de
supervisién e inspeccion a las zonas intervenidas estara disponible para recibir y canalizar quejas
durante sus visitas y recorridos utilizando el formulario establecido en el Libro de Incidentes para
el registro y respuesta a las quejas y reclamos.

e Redes Sociales: Canales manejados por el area de Comunicaciones, por los cuales se registran y
canalizan quejas emitidas por residentes de las zonas intervenidas por el Programa.

6.3.2 Tiempo de Respuesta y/o Resolucion

Cada queja o reclamo debe recibir un acuse de recepcion por parte de la Empresa Distribuidora en un
plazo maximo de cinco (5) dias laborables. Este acuse debe servir como confirmacion institucional de la
centralizacion de la queja en la Direccion de Proyectos y el inicio de las gestiones para una resolucion.

Este acuse puede ser remitido por medio de los siguientes canales:

e Correo electrénico.

e (Carta fisica entregada via un gestor social.

e Llamada telefénica.

e Contacto personal con emisor de la queja o reclamo.

Posteriormente, las informaciones sobre resoluciones deben ser asentadas en el formulario elaborado
para estos fines.

6.3.3 Divulgacion del Mecanismo

El Mecanismo de Quejas y Reclamos se divulgard de forma externa en las comunidades que serdn
rehabilitadas y a nivel interno en las Empresas Distribuidoras de Electricidad. Esto garantizara que el
publico conozca dénde y cdmo remitir una queja, y que las EDE participen en la gestién de soluciones
sostenibles en el tiempo.
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Vias internas: Mural informativo, correo electrdnico, capacitaciones a contratistas, induccidon a Gestores
Sociales, socializacidn con equipos de las Direcciones de Proyectos.
Vias externas: Redes sociales, actividades de Gestion Social, volantes, entre otras.

7. CONTROL DE REGISTROS

Tabla 3. Requisitos de Mantenimiento de Registros

TIEMPO DE
REGISTROS TIPO RESPONSABLE RETENCION
Anexo N°01-Formulario de recepcion de | Formato Gestion Social 7 afios
qguejas y reclamos. impreso/Digital Gestion Ambiental
Anexo N°02-Formulario de Resolucién de | Formato Gestion Social 7 afios
Quejas. impreso/ digital Gestion Ambiental
Productos comunicacionales elaborados Equipo de
e g Formato Ly ~
para difusion interna y externa sobre el Impreso/digital Comunicacion del 7 afios
SGA. P & PRRE
Fotos y videos de actividades internas y Equipo de
externas en las que se difundan Formato digital Comunicacion del 7 afios
informaciones sobre el SGA. PRRE
. L . Equipo de
Matriz de Comunicacion para el Sistema Formato auip S ~
.. . . - Comunicacion del 7 aios
de Gestién Ambiental. impreso/digital
PRRE
Quejas o inquietudes recibidas a través Equipo de
L . Formato Ly ~
de formulario digital habilitado en el impreso/digital Comunicacion del 7 aios
portal web del PRRE. P & PRRE

8. INDICADORES

=  Participacion del 100% de los gestores sociales en la capacitacion alineada al Protocolo del de

Comunicacion del SGA, la politica ambiental y el Mecanismo de Quejas y Reclamos.

= Alcance de al menos un 70% de los productos comunicaciones vinculados a la politica ambiental

en los colaboradores de la UEP y Direcciones de Proyectos de las EDE, y contratistas del Programa.
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Recursos de evaluacion

SGA y la Politica Ambiental.

Protocolo del SGA y la Politica Ambiental.

Reclamos.

9. ANEXOS

Registros de asistencias.
Registros fotograficos.

Formularios del Mecanismo de Quejas y Reclamos.

Encuesta interna aplicada anualmente a los colaboradores del Programa.

Revisién y andlisis del libro de incidencias manejado por los gestores sociales.

Anexo N°01: Documento Mecanismo de Quejas y Reclamos del PRRE y sus anexos.
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Antecedentes

En el afio 2008, se da paso a la implementacién del Proyecto de Rehabilitacién de Redes, una iniciativa del
Estado Dominicano, financiado con fondos del Banco Mundial (BM), Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) y Fondos OPEC para el Desarrollo Internacional (OFID) cuyo objetivo general es aumentar el indice
de recuperacion de efectivo (CRI), de las tres EDE’S (EDESUR, EDENORTE y EDEESTE), por medio de la
reduccion de las pérdidas técnicas y la energia no pagada, asi como mejorando la cobranza y la calidad
del suministro de la electricidad a los consumidores. Se trabajaron 45 circuitos a nivel nacional, con un
alcance de 210,000 hogares.

Como consecuencia de los resultados alcanzados con la implementacién de la primera fase del Proyecto
de Rehabilitacion de Redes de Distribucion, la Corporacién Dominicana de Empresas Eléctricas Estatales,
CDEEE, en su rol de lider y coordinador de las operaciones de las Empresas Distribuidoras de Electricidad
(EDE), ha decidido junto a las EDE, ampliar la cobertura del proyecto, sometiendo a la consideracién de
los organismos multilaterales, el financiamiento del Programa de Modernizacién de la Red de Distribucién
y Reduccién de Pérdidas Eléctricas (conocido para el publico general como Programa de Rehabilitacion de
Redes Eléctricas), para la rehabilitacién de 100 nuevos circuitos, distribuidos entre las tres empresas
distribuidoras, iniciativa que ha recibido la anuencia del Gobierno Central, el Congreso de la Republica 'y
los organismos multilaterales.

Los fondos para la ejecucion de este programa seran obtenidos de cuatro fuentes de financiamientos: (a)
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), (b) Fondo OPEC para el Desarrollo Internacional (OFID, por sus
siglas en inglés), (c) Banco Mundial (BM) y (d) Banco Europeo de Inversion (BEI). El monto total de los
recursos ascenderd a USS 358 millones, con un plazo de ejecucion de 5 afios, aproximadamente.

El objetivo general del Programa es aumentar la sostenibilidad financiera del sector a través de: (i) la
reduccidon de las pérdidas eléctricas totales del sistema de distribucidn; (ii) aumento del CRI; y (iii) mejora
de la calidad del suministro de electricidad a los clientes finales. Para esto, el Programa se desglosa en los
siguientes objetivos especificos: (i) la rehabilitacion de circuitos eléctricos prioritarios en las EDE, macro-
medicion, micro-medicidon y medicién remota del consumo eléctrico de los clientes; (ii) implementacion
de campanas sociales y uso eficiente de la energia en las dreas de intervencion, con el fin de asegurar la
sostenibilidad en el tiempo de los resultados obtenidos con los indicadores comerciales; y (iii) la
continuidad en el fortalecimiento institucional para la implementacidn efectiva de acciones en reduccién
y monitoreo de pérdidas eléctricas.

El programa disefiado comprende los siguientes componentes:

Componente | — Rehabilitacién de las redes de distribucién en areas especificas de las EDE y mejora de
los sistemas de medicion.

Componente |l — Gestién Comercial y Disciplina de Mercado.

Componente lll — Gestidn Social de Consumidores en Redes Rehabilitadas.

Componente IV — Administracién, Monitoreo y Evaluacién.

Introduccién al Mecanismo de Quejas y Reclamos
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Siendo el Programa una iniciativa orientada al desarrollo del pais, y con una misién abocada a la mejoria
de servicios y la sostenibilidad del sector, se contempla la implementaciéon de las mejores practicas
sociales y ambientales y, en consecuencia, en cumplimiento con el Plan de Manejo y Adecuacién
Ambiental (PMAA) del Programa, se habilita a las partes interesadas el Mecanismo de Quejas y Reclamos.

Este mecanismo sirve para canalizar las quejas y reclamos de las comunidades afectadas, con el objetivo
de ofrecer respuestas oportunas con el fin de identificar y prevenir posibles conflictos que pudiesen de
otra forma impactar negativamente en la ejecucion y plazos establecidos.

El publico interesado necesita contar con una herramienta confiable e institucionalizada que le permita
vocalizar sus dudas y preocupaciones con respecto a la ejecucién de las actividades implicitas en el
desarrollo del programa. Un mecanismo de quejas y reclamos ofrece, a través de un proceso transparente
y creible, la construccidn de la confianza como un aspecto integral en las relaciones entre las comunidades
y las instituciones ejecutoras. Ademas, la utilizacién de este mecanismo facilita acciones correctivas y un
compromiso proactivo por parte de todos los interesados.

l. Documentos Referentes

- Acuerdos Interinstitucionales

- Manual de Operaciones

- Estudio de Impacto Ambiental

- Plan de Manejo y Adecuacidon Ambiental (PMAA)

- Manual de Procedimientos del Sistema de Gestion Ambiental
- Estrategia de Gestidn Social

- Plan de Comunicaciones

Il.  Objetivos

Objetivo General

Recibir y responder las quejas y reclamos que se generen durante la implementacion del
Programa, dirigidas tanto a las Empresas Distribuidoras como a los contratistas en las zonas
intervenidas por el Programa dentro de los plazos establecidos.

Objetivos Especificos

- Disponer de canales de fécil acceso y efectivos para que la poblacién local involucrada en la
ejecucion del Programa gestione apropiadamente sus quejas y reclamos.
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- Responder a quejas y reclamos de una manera agil y coherente.

- Contribuir con la prevencion de expectativas irreales y/o percepciones negativas de la poblacién
local hacia el Programa.

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

- Mejorar el desempefio y contribucidn social del Programa mediante la sistematizacion y el analisis
de las quejas, inquietudes y reclamos recibidos.

1l. Indicadores de Desempeiio

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

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

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

V. Alcance del Mecanismo

El Mecanismo de Quejas y Reclamos estard disponible para los residentes de las comunidades a ser
intervenidas por el programa.

La participacion en el mecanismo de Quejas y Reclamos es voluntaria y no excluyente. Cualquier persona
tendra acceso al mismo. Este procedimiento no sustituye los mecanismos juridicos publicos para las
guejas y resolucién de conflictos, pero si busca minimizar el uso de los mismos.

V. Estructura del Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas

El Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas es coordinado por la CDEEE mediante la Unidad
Ejecutora de Proyectos, ejecutado por las Empresas Distribuidoras de Electricidad y apoyado por la banca
multilateral.

Cada Empresa Distribuidora de Electricidad participa en la ejecucidn del Programa a través de la Direccion
de Proyectos, estructura homologada creada en cada EDE para gestionar de manera exclusiva los
proyectos financiados del Programa.

Contratistas

|
Copia no controlada cuando es impresa. Referirse al Registro de Documentos de Gobernanza
para obtener informacidn sobre la version mas actualizada, antes de usarlo. Documento controlado




Codigo | PR-MA-PG-009

-~4 Revision # 5

Pograna e Keaitsi PROCEDIMIENTO = Fecha de efectividad | 2020 01 29
Sy S Protocolo de Comunicacion Fecha de revision | 2022 0129
- Pagina 19 de 45

Los contratistas, al realizar las intervenciones y obras fisicas, son directamente asociados a la iniciativa
por los publicos externos, con el caracter de colaboradores directos. Es por esto, que deben estar
involucrados en la implementacidon del mecanismo con el objetivo de resolver quejas y reclamos que
puedan surgir a través de los canales estipulados en este Mecanismo, contribuyendo a una mejor
gestidn y agil resolucidn de incidentes.

Gestion Ambiental, Seguridad y Salud en el Trabajo

El Programa de Rehabilitacidon de Redes Eléctricas vela por el cumplimiento de las normas ambientales
y de seguridad vigentes, aplicando las mejores practicas para la prevencidn, control, mitigacion,
correccién y/o compensacion de los impactos ambientales y de seguridad durante su ejecucién y
mantenimiento.

Gestion Social

El propdsito de la Gestion Social es rehacer la relacion entre las Empresas Distribuidoras y la
ciudadania a través de la implementacion de una Estrategia de Gestidn Social que tiene como ejes
fundamentales la informacion, la articulacion y la educacidn.

La Estrategia es implementada por un equipo de Gestores Sociales que, en coordinacion con lideres
comunitarios, generan las condiciones para que la comunidad pueda recibir de manera adecuada el
servicio eléctrico mejorado, cumpliendo con su responsabilidad de pago.

Comunicacion del Programa

El Area de Comunicacién del Programa de Rehabilitaciéon de Redes Eléctricas se incorpora con el
propdsito de divulgar al publico general, a través de diversos canales, los avances, beneficios y
resultados de esta iniciativa. Ademas, es responsable de la visibilidad, los mensajes y el
posicionamiento del Programa frente a sus publicos de interés.

Tipos de Quejas y Reclamos

El Programa recibira solamente las quejas y reclamos relacionados a las actividades correspondientes a

su ejecucion, tales como:

- Impactos no planificados
- Pactos o promesas incumplidas
- Dafos ocasionados por las intervenciones

Las quejas y reclamos seran clasificadas por los siguientes criterios:

- Por Empresa Distribuidora
- Porcircuito y zona geografica
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- Por componente o drea de gestién
- Porla naturaleza de la queja

En el Anexo | se presenta la matriz general para la clasificacién de las quejas y reclamos. Las quejas o
reclamos propias de la relacién cliente-empresa distribuidora deben ser canalizados por las dareas
comerciales de cada una. Si un caso queda registrado por alguno de los canales por error que no aplique
segun la indicacion anterior, se colocard una nota en el formulario y no se incluird en la base de datos del
mecanismo.

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

- Libro de Incidentes: Herramienta disponible para todos los ciudadanos que residan en las zonas
intervenidas. Se distribuiran libros en la zona intervenida dependiente de la extension de la
misma. Los mismos estaran bajo la custodia de un miembro del Comité de Seguimiento del
Circuito. (Anexo ll). La codificacién de los libros se hara de la siguiente forma:

##A-circuito

Es decir, una secuencia numérica, seguida por una letra y luego el cédigo del circuito. De esta
forma, el primer libro de un sector en MVIE-105 sera el 001A-MVIE105. Si ese libro se llena, se le
entregard otro con el cédigo 001B-MVIE105. Si se entrega otro libro en otro sector del circuito
sera 002A-MVIE105, igualmente si este se llena se continuara con otro libro que tendra cédigo
002B-MVIE105. Cada entrega debe estar documentada con acuse de recibo (Anexo Ill). Se debe
llevar un registro de la distribucidn de los libros por circuito con los siguientes campos: CIRCUITO,
CODIGO DE LIBRO, NOMBRE DEL CUSTODIO, TELEFONOS, ESTATUS (En uso o lleno)

- Contacto con los Gestores Sociales: Los gestores sociales se encuentran permanentemente en
contacto con los residentes de las zonas intervenidas, de forma que los ciudadanos pueden
articular sus quejas y ellos registrarlas y canalizarlas. Para esto se utilizard el formulario de
Registro de Caso (Anexo V)

- Canales Digitales: Las quejas, dudas o reclamos también seran recibidos via los canales digitales
del Programa de Rehabilitacién de Redes, tales son: portal web, correo electrénico y redes
sociales. (Anexo V)

- Visitas de Supervision: El equipo de técnicos vinculados al programa que realizan visitas de
supervisién e inspeccidn a las zonas intervenidas esta disponible para recibir y canalizar quejas

durante sus visitas y recorridos utilizando el formulario establecido este mecanismo. (Anexo 1V)

VIII.  Recepcion de Quejas o reclamos:
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Las quejas podrdn ser recibidas verbalmente y por escrito. Todas las reclamaciones verbales deben ser
registradas en el formato homologado para las quejas escritas. Este formato estandar debe incluir:

- Informacion sobre la persona que realiza la queja o reclamo: nombre, direccién, comunidad en la
que reside, teléfono y correo electrénico. (Es voluntario para la parte afectada otorgar su
informacién personal, pero si recomendado para poder ofrecer un trato de respuesta
personalizado).

- Fecha, horay lugar de recepcion de la queja.

- Descripcidn de la queja, duda o reclamo.

Las quejas y reclamos pueden ser remitidas de parte de una variedad de fuentes, entre éstas individuos,
organizaciones de la sociedad civil y no gubernamentales, pequefios negocios, entre otros. Todas las
guejas e inquietudes serdn manejadas de acuerdo a los procesos estipulados en este Mecanismo.

IX.  Registro de Quejas y Reclamos

Las quejas y reclamos recibidas deben ser centralizadas en las Direcciones de Proyectos de cada Empresa
Distribuidora de Electricidad segln su zona de concesiéon. El registro y recopilacidon de las quejas y
reclamos entrantes en la Direccién de Proyectos sera realizado por el Analista de Datos de Gestidn Social.
Al momento de realizar el registro las quejas y reclamos pasaran a tener la calificacion de “Caso”. Este
proceso de recoleccion debe realizarse asegurando que cada caso tenga un numero de registro individual
para la gestién del andlisis y seguimiento correspondiente. Este registro debe incluir, entre otras
informaciones, las siguientes:

- Nudmero de Caso

- Fecha de Registro

- Componente

- Responsable de Respuesta
- Plazo de Respuesta

- Canal o Medio de recepcion
- Incidente Reportado

- Criticidad

- Descripcidn de la Situacién
- Respuesta

- Fechade Cierre

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

X.  Centralizacién de las Quejas y los Reclamos
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Una vez las quejas sean remitidas a la Direccidon de Proyectos y verificadas, deben ser canalizadas al
Director de Proyectos. EIl mismo tendra la potestad y criterios necesarios para delegar en el drea
pertinente el analisis y resolucién de dicha queja.

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

XIl.  Anadlisis de la Queja o Reclamo

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

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

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

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

Xll.  Revision y solucién de las Quejas y Reclamos

Si el reclamo es resuelto con una explicacion, clarificacion, o remisidon de informacion pendiente, estos
casos seran cerrados y documentados. Sin embargo, si la actividad implica una accién por parte de la
Empresa Distribuidora, es necesario realizar una revisidn y seguimiento de la ejecucidn de la misma.

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

Xlll.  Responsabilidad

La correcta gestion de este Mecanismo es responsabilidad del Director de Proyectos en la Empresa
Distribuidora. Se podra delegar en un colaborador que reporte al director el seguimiento de los casos
abiertos, terminado siempre la resolucidén de los mismos con el visto bueno del director.

La centralizacién y registro de las quejas y reclamos serd realizada por el area de Gestién Social,
especificamente por el Analista de Datos, siendo el drea que mayor convergencia tiene con el publico al
que se dirige este mecanismo.

XIV.  Tiempo de Respuesta y/o Resolucién

Cada queja o reclamo debe recibir un acuse de recepcién por parte de la Empresa Distribuidora en un
plazo maximo de cinco (5) dias laborables. Este acuse debe servir como confirmacion institucional de la
centralizacion de la queja en la Direccidn de Proyectos y el inicio de las gestiones para una resolucion. Este
acuse puede ser remitido por medio de los siguientes canales:

- Correo electrénico
- Carta fisica entregada via un gestor social
- Llamada telefdnica.

El plazo de cinco dias laborables para remitir el acuse de recibo por parte de la Empresa Distribuidora
coincide del mismo modo con el momento en que el Director de Proyectos recibe la queja una vez
centralizada. En el plazo de un (1) dia laboral, el Director de Proyectos debe asignar el analisis para
verificacion y resolucién del caso al drea que considere correspondiente, tomando también como
referente la matriz general contemplada como Anexo de este procedimiento.

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

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

En caso de que la queja o el reclamo correspondan a una simple aclaracion informativa, o que se entienda
gue una accion resolutiva no es necesaria o viable, la retroalimentacion y aclaracidn pertinente debe ser
provista al interesado en un plazo maximo de cinco (5) dias posterior a la designacién del responsable por
el Director de Proyectos.
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El proceso se expresa de forma grafica a continuacién:

Un ciudadano genera una Queja
o Reclamo

Registro del Caso en

libro de Incidente

Centralizacidon de Casos en Gestion

Social

Remisidn de Casos a Director de

Provectos

Asignacion de Responsable de

Caso por Director de Provectos

Analisis y Verificacion del Caso

Notificacion de Respuesta a
Gestidn Social

Resultado:

Implementacion de
Acciones o Explicaciéon

Implementacién de Acciones

Informe de Acciones
Implementadas

Explicacién o Aclaraciones al
Ciudadano

Cierre del Caso
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XV. Notificacion de la Resolucidén Final

Cada caso registrado debe ser objeto de una respuesta emitida por el responsable designado por el
Director de Proyectos y debidamente notificada a quien realiza la queja o reclamo. Este proceso debe
hacerse cumpliendo los plazos establecidos en la seccién anterior y utilizando el formato de respuesta de
caso (Anexo VI)

Esta notificacidon puede ser realizada mediante los siguientes canales:

- Visita de un gestor social: Reservada particularmente para los casos en las comunidades
intervenidas donde las quejas hayan sido levantadas mediante los gestores, el libro de incidentes,
0 una visita de los técnicos ambientales.

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

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

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

XVI.  Seguimiento y control

El drea de Gestion Social debera elaborar todos los meses un informe con el resumen del funcionamiento
del mecanismo que permita apreciar la efectividad del mismo. Se presentara principalmente informacion
cuantitativa:

e Cantidad de casos abiertos

e (Cantidad de casos registrados en el periodo

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

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

Como parte del sistema de seguimiento, Gestidn Social realizara visitas a los ciudadanos que hayan
reportado casos y que estén cerrados para verificar si el mecanismo sirvié para atender su queja o
reclamo.
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XVII.  Divulgacién del Mecanismo

El Programa de Rehabilitacién de Redes Eléctricas, mediante la participacién de EDESUR, EDENORTE vy
EDEESTE, velara porque la poblacién residente en las zonas de influencia e intervencion del Programa
conozca sobre el Mecanismo de Quejas y Reclamos, se sientan bienvenidos a remitir una queja en caso
de que sea necesario, y conozcan las vias para realizarla.

- Se divulgard de forma externa en las comunidades que seran rehabilitadas y a nivel interno en las
Empresas Distribuidoras de Electricidad. Esto garantizara que el publico conozca dénde y cémo
remitir una queja, y que las empresas distribuidoras participen en la gestion de soluciones
efectivas en el tiempo.

- Inducciones al Mecanismo de Quejas y Reclamos seran realizadas, dirigidas a los colaboradores
del Programayy a los contratistas de interés, a fines de que todos los implicados estén en capacidad
de dirigir al publico a los canales institucionalizados en el Mecanismo.

- Se desarrollaran talleres explicativos junto a los Comités de Seguimiento que permitird un
entendimiento claro del procedimiento y el canal del Libro de Incidentes. Se realizara lo mismo
con los gestores sociales y técnicos ambientales.

- Ademas, se divulgara via volantes y en los perfiles de las redes sociales a fin de que el publico que
no participe en las charlas y reuniones que realiza el componente de Gestion Social en las
comunidades pueda enterarse por otras vias.

XVIIl. Auditoria del Mecanismo

Para asegurar la correcta gestién del Mecanismo e implementar oportunidades de mejora, la Unidad
Ejecutora de Proyectos realizara una auditoria trimestral del Mecanismo de Quejas y Reclamos, partiendo
del registro centralizado en cada Direccidn de Proyectos de las Empresas Distribuidoras.

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

Todos los casos seran documentados de manera digital. Las Empresas Distribuidoras deberan contar con
una carpeta que agrupe todos los casos completados y seran remitidos de manera mensual a la Unidad
Ejecutora de Proyectos para revisiones futuras y oportunidades de mejora.
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Anexo |

Clasificacion Quejas y Reclamos

Incidente critico: Situacién que puede generar dafio a personas o pérdida de bienes

importantes de terceros o del proyecto.

Incidente grave: Situacidon que puede afectar la dindmica normal de la zona o la

B . .,
ejecucion del cronograma del proyecto
C Incidente: Situacion que genera incomodidad en una zona limitada del proyecto (una
calle o parte de una cuadra) o que afecta la imagen del mismo.
Area/Componente Incidente Criticidad

Obras/Contratistas

Trato inadecuado del contratista

Obras/Contratistas

Falta de sefializacién de seguridad

Obras/Contratistas

Bloqueo de calles o vias peatonales

Obras/Contratistas

Construccidn inconclusa o defectuosa

Obras/Contratistas

Problemas en la colocacion de las acometidas

Obras/Contratistas

Problemas en la instalacién de las luminarias

Obras/Contratistas

Luminarias defectuosas

Obras/Contratistas

Trabajos fuera de horario reglamentario

Obras/Contratistas

Excavaciones sin tapar

Obras/Contratista

Dafio a tuberias de agua potable y/o drenaje

Obras/Contratistas

Interrupciones excesivas de la energia

Gestion Social

Falta de informacion sobre el proyecto

Obras/Contratistas

Escombros o desperdicios en la via publica

Obras/Contratistas

Situacion de riesgo para peatones

Obras/Contratistas

Situacion de riesgo para vehiculos

Obras/Contratistas

Situacion de riesgo para infraestructuras privadas o comunitarias

Obras/Contratistas

Materiales abandonados

Obras/Contratistas

Ruido excesivo de la actividad de construccion o de maquinarias

Obras/Contratistas

Filtracion de fluidos contaminantes por maqu

inaria (aceite,

Obras/Contratistas

Colocacién inadecuada de la posteria.

Obras/Contratistas

Desechos organicos o basura y restos de poda por actividad del

Obras/Contratistas

Desechos sanitarios por actividad del contratista

Gestion Social

Falta de atencion del personal del Proyecto

Comercial

Inadecuado tratamiento a las politicas comerciales para los circuitos a

Comercial

Dificultades en proceso de contrato de servici

0.

GGWWﬁWHﬁW @O | @ OO0 0| m O BN O

|
Copia no controlada cuando es impresa. Referirse al Registro de Documentos de Gobernanza
para obtener informacidn sobre la version mas actualizada, antes de usarlo.

Documento controlado



Codigo | PR-MA-PG-009

— Revision # 5

i PROCEDIMIENTO Fecha de efectividad | 2020 01 29

Programa de Rehabilitacion
=, Fecha de revision 2022 01 29

de Redes Tléctricas Protocolo de Comunicacion
Pagina 29 de 45

Anexo Il

LIBRO NO.

/
A '\
Programa de Rehabilitacion
de Redes Eléctricas

A |
—/

LIBRO DE INCIDENTES

It 4 C 4
cdeee ede edesur ede

@ Banco
Europeo de

BANCO MUNDIAL Inversiones

BIRF - AIF | cRUPO

\IBID

Mejorando vidas




Codigo | PR-MA-PG-009

-~4 Revision # 5

Pograna e Keaitsi PROCEDIMIENTO = Fecha de efectividad | 2020 01 29
Sy S Protocolo de Comunicacion Fecha de revision | 2022 0129
- Pagina 30 de 45

Libro de Incidentes
Gestion Social.
Programa de Rehabilitaciéon de Redes Eléctricas

Elaborado por : Emmy Araujo, Coordinador Gestién Social UEP-CDEEE.
Revisado por : Wilkin Luciano, Consultor Ambiental UEP-CDEEE.
Juandhy Santos, Encargada de Comunicaciones UEP-CDEEE.
Julio 19/2018

Guia de uso del libro de incidentes del

Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas

I- Objetivo de esta Herramienta:

Con la habilitacién de esta herramienta, el Programa de Rehabilitacion de Redes Eléctricas busca poner a
disposicion de los ciudadanos, un espacio en el que puedan registrar oficialmente sus quejas y reclamos
respecto a la realizacion del Programa de Rehabilitacion de Redes en su zona de residencia, posibilitando
de esta forma que las mismas puedan ser revisadas y recopiladas, generando de esta forma, informacién
que facilite modificar practicas y acciones que afecten a la ciudadania.

El libro de incidente serd habilitado en todos los circuitos que seran rehabilitados por el Programa y estara
disponible para todos los ciudadanos que residan en la zona de influencia del Programa. El mismo estara
bajo la custodia de un representante del Comité de Seguimiento de la zona.

- Metodologia de Uso:

La persona que quiera registrar un incidente debe dirigirse al custodio del libro y completar uno de los
formularios incluidos en el mismo. El Gestor Social de la zona tomara de dicho libro la informacién para
tramitarla internamente en la Distribuidora, informar a la Unidad Ejecutora de Proyectos y dar respuesta
al ciudadano. En el mismo espacio utilizado para el registro, asentard las acciones realizadas y/o la
respuesta ofrecida a cada caso.
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El flujo de actividades que se realizardn para registrar y cerrar un caso en el libro de incidentes es el

siguiente:
Paso. . NPy
Accién Descripcion
No.
. Momento en el que un ciudadano se dirige a la persona que custodia
1 Registro de un caso . .
el Libro para registrar un caso
El Gestor Social al momento de revisar el libro verifica la existencia
. de un caso nuevo e inicia el trdmite para buscar respuesta. El Gestor
2 Levantamiento de caso . s . .
tiene como responsabilidad revisar el Libro al menos una vez por
semana o a requerimiento del Custodio.
. El Gestor Social entrega la informacién al Supervisor de Gestion
3 Tramite del caso . . o
Social del Circuito para tramitar internamente la respuesta al caso.
., El drea correspondiente segun el caso envia la respuesta via correo
4 Generacién de respuesta .. .
electrénico al Supervisor.
En este punto, el Supervisor o el Gestor Social, se dirige a la persona
. ue registro el caso, le entrega la respuesta generada y registra esta
5 Cierre de caso 9 & ! & P & yres

accién en el Libro, firmando ambos para dar como cerrado el
proceso.

Flujograma de Acciones

Paso 1

Registro de un
Caso

v

Paso 4

Generacion de
Respuesta

Paso 2
Paso 3
SN i —>
Levantamiento de Tramite del Caso
Caso
|

Paso 5

% .
Cierre de Caso

S —
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TIPOS DE INCIDENTES QUE SE PUEDEN REPORTAR:

W N B W R

S
N R O

e N = =y ey
0 N O U~ W

N =
o

NN
N =

N NN
v b~ W

Trato inadecuado del contratista
Falta de sefializacién de seguridad
Bloqueo de calles o vias peatonales
Construccidn inconclusa o defectuosa

Problemas en la colocacién de las acometidas
Problemas en la instalacién de las luminarias
Luminarias defectuosas

Trabajos fuera de horario reglamentario
Excavaciones sin tapar

. Interrupciones excesivas de la energia
. Falta de informacion sobre el proyecto
. Escombros o desperdicios en la via publica

. Situacién de riesgo para peatones
. Situacion de riesgo para vehiculos

. Materiales abandonados

. Desechos sanitarios por actividad del contratista
. Falta de atencidn del personal del Proyecto

. Situacién de riesgo para infraestructuras privadas o comunitarias

. Ruido excesivo de la actividad de construccidon o de maquinarias
. Filtracién de fluidos contaminantes por maquinaria (aceite, combustible, etc.)

. Colocacién inadecuada de la posteria.
. Desechos orgdnicos o basura y restos de poda por actividad del contratista

. Inadecuado tratamiento a las politicas comerciales para los circuitos a ser rehabilitados.
. Dificultades en proceso de contrato de servicio.
. Otros, especifique:
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Formularios

Libro de Incidentes
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Formulario Registro de Casos

Fecha

Circuito

Zona/Sector

Para Uso de Gestion Social:

Numero de Caso

1- Datos del ciudadano:

Completar esta informacién es opcional. Sin embargo, si desea recibir una respuesta a su queja es
indispensable identificarse. Tanto el liderazgo local como el area de Gestidn Social del programa dar3 el
trato de confidencialidad adecuado al tipo de queja o reclamo registrado.

Nombre: Teléfono:
Direccion:
Correo Electrénico:
2- Incidente reportado:
[J Trato inadecuado del contratista (] Ruido excesivo de la actividad de construccién o de
[] Falta de sefalizacion de seguridad magquinarias
[1 Bloqueo de calles o vias peatonales ] Filtraciéon de fluidos contaminantes por maquinaria
[] Construccidn inconclusa o defectuosa (aceite, combustible, etc.)
[1 Problemas en la colocacidn de las acometidas 1 Colocacién inadecuada de la posteria.
7] Problemas en la instalacién de las luminarias I Desechos organicos o basura y restos de poda por
[J Luminarias defectuosas actividad del contratista
[0 Trabajos fuera de horario reglamentario [ Desechos sanitarios por actividad del contratista
[l Excavaciones sin tapar [ Falta de atencion del personal del Proyecto
{1 Dafio a tuberia de agua potable y/o drenaje ] Inadecuado tratamiento a las politicas comerciales
I Interrupciones excesivas de la energia para los circuitos a ser rehabilitados.
] Falta de informacién sobre el proyecto [ Dificultades en proceso de contrato de servicio.
[1 Escombros o desperdicios en la via publica
[ Situacidn de riesgo para peatones [l Otros, especifique:
[ Situacién de riesgo para vehiculos

Situacidn de riesgo para infraestructuras
privadas o comunitarias
[1 Materiales abandonados
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Expligue en qué consiste su queja informando en que zona exactamente se produce la situacidn:

3- Proceso de respuesta:

Fecha: Hora: Gestor:

Respuesta y/o acciones ofrecidas por la Distribuidora:

Firma del representante de Gestidn Social Fecha:
Firma del representante del COSE Fecha:
Firma del receptor de la respuesta: Fecha:
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Registro de Entrega de

PROGRAMA DE REHABILITACION DE REDES ELECTRICAS Libro de Incidente

UNIDAD EJECUTORA DE PROYECTOS (UEP)

Fecha Libro No.
Circuito Financiamiento
Zona/Sector

Informacion del Custodio del Libro
Nombre
Direccion

Referencia de
Ubicacidn

Posicion en el COSE

Teléfonos

Celular:

Residencial

Correo Electrénico

Firma de Custodio del Libro:

Firma Supervisor Gestion Social:
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PROGRAMA DE REHABILITACION DE REDES ELECTRICAS
UNIDAD EJECUTORA DE PROYECTOS (UEP)

Registro de Caso en Circuito

Fecha de Caso

Circuito

Zona/Sector

Canal de Recoleccion

O Li: Libro de Incidentes No.

0 VCGS : Visita de Circuito Gestién Social
0 VCAM: Visita de Circuito Ambiental

[J VCOB: Visita de Circuito Componente de Obras
[J VCCOM: Visita de Circuito Comunicaciones:

[ VCUEP: Visita de Circuito UEP

[J CCOM: Canales de Comunicacién

Nombre:

Fecha:

Posicion:

Teléfono:

Para uso del Analista de Datos de Gestion Social:

Numero de Caso

1- Datos del ciudadano:

Nombre:

Teléfono:

Direccion:

Correo Electrénico:

2- Incidente reportado:
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(O Trato inadecuado del contratista

(O Falta de sefializacion de
seguridad

(O Blogueo de calles o vias
peatonales

(O Construccién inconclusa o
defectuosa

(O Problemas en la colocacion de
las acometidas

(O Problemas en la instalacion de
las luminarias

(O Luminarias defectuosas

(O Trabajos fuera de horario
reglamentario

(O Situacion de riesgo para
infraestructuras privadas o
comunitarias

(O Dafio a infraestructura privada o
publica

(O Materiales abandonados

(O Ruido excesivo de la actividad
de construccién o de
maquinarias

(O Excavaciones sin tapar.

(O Dafio a tuberia de agua potable
y/o drenaje

(O Interrupciones excesivas de la
energia

(O Falta de informacion sobre el
proyecto

(O Escombros o desperdicios en la
via publica

(O Situacion de riesgo para
peatones

(O Situacion de riesgo para
vehiculos

(O Filtracion de fluidos
contaminantes por maquinaria
(aceite, combustible, etc.)

(O Colocacion inadecuada de la
posteria

(O Desechos organicos o basura y restos
de poda por actividad del contratista

(O Desechos sanitarios por actividad del
contratista

(O Falta de atencion del personal del
Proyecto

(O Inadecuado tratamiento a las politicas
comerciales para los circuitos a ser
rehabilitados.

(O Dificultades en proceso de contrato de
servicio.

(O Cliente pendiente de instalacion.

(O Cliente sin energia.

(O Otros, especifique:

Explique en qué consiste su queja informando en que zona exactamente se produce la situacion:
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Anexo V

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

La base de datos por Distribuidora se completard atendiendo las siguientes indicaciones:

No. CASO

Se genera de manera secuencial iniciando con el cédigo de circuito mds un nimero con 4 digitos:
Circuito

MVIE-103-0001

FECHA REGISTRO

Ngmero secuencial

Fecha de recoleccién en terreno del caso.

DISTRIBUIDORA

CIRCUITO

COMPONENTE Obra, Gestion Social, Gestion Comercial o Ambiental
RESPONSABLE DE . .

SEGUIMIENTO Designado por el Director de Proyectos

RESPONSABLE DE RESPUESTA

Designado por el Director de Proyectos

PLAZO DE RESPUESTA

Fijado segun el Nivel de Criticidad

CANAL/ MEDIO

Canal de Recepcion del Caso:
e Libro de Incidentes: Li
e Visita de Circuito Gestidn Social: VCGS
e Visita de Circuito Ambiental: VCAM
e  Visita de Circuito Componente de Obras: VCOB
e  Visita de Circuito Comunicaciones: VCCOM
e Visita de Circuito UEP: VCUEP
e Canales de Comunicacion: CCOM

INCIDENTE REPORTADO

Segun listado incluido en el formulario.

CRITICIDAD

Incidente critico: Situacidn que puede generar dafio a personas o pérdida de
bienes importantes de terceros o del proyecto.

B Incidente grave: Situacion que puede afectar la dindmica normal de la zona o la
ejecucion del cronograma del proyecto

C Incidente: Situacion que genera incomodidad en una zona limitada del proyecto
(una calle o parte de una cuadra) o que afecta la imagen del mismo.

BREVE DESCRIPCION

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

RESPUESTA

Respuesta ofrecida por el responsable designado por el Director de Proyectos.

FECHA CIERRE

Fecha de comunicacion de la respuesta al ciudadano.

ESTATUS

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

= o, Banco
cdeee WIBID () \9 BID /1) &=
PROGRAMA DE REHABILITACION DE REDES ELECTRICAS
UNIDAD EJECUTORA DE PROYECTOS (UEP)

MECANISMO DE QUEJAS Y
RECLAMOS
Formulario

Respuesta de Caso

Fecha Respuesta Circuito
i NG d
Fecha de Registro umero de
Caso
R I
esponsable de osicidn

Respuesta

Incidente Reportado:

Respuesta al Caso:

Firma del Responsable de Respuesta

Firma del Director de Proyectos

Estatus del Proceso de Respuesta:

Estatus

Fecha

Respuesta Generada:

Respuesta Comunicada:
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Anexo VIl del PR-MA-PG-009: Formulario Recepcién y Resolucién de Quejas de Comunicacion Digital.

REGISTRO DE CASOS REDES SOCIALES Y PORTAL WEB

FECHA REGISTRO

CIRCUITO

SECTOR REFERENCIA

No. CASO

COMPONENTE

RESPONSABLE DE
SEGUIMIENTO

RESPONSABLE DE
RESPUESTA

PLAZO DE
RESPUESTA

RED SOCIAL

TIPO DE QUEJA

CRITICIDAD

BREVE DESCRIPCION

RESPUESTA

FECHA CIERRE

ESTATUS
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Anexo VIIl del PR-MA-PG-009:

MATRIZ CLASIFICACION INCIDENTES ZONA CIRCUITO

Incidente critico: Situacién que puede generar dafo a personas o pérdida de
bienes importantes de terceros o del proyecto.

Incidente grave: Situacién que puede afectar la dinamica normal de la zona o

B . .
la ejecucion del cronograma del proyecto
Incidente: Situacion que genera incomodidad en una zona limitada del
C proyecto (una calle o parte de una cuadra) o que afecta la imagen del
mismo.
Plazo Responsable Responsable
Area/Componente Incidente Criticidad Respuesta Seguimiento Respuesta

Obras/Contratistas

Trato inadecuado del contratista

Obras/Contratistas

Falta de sefializacion de seguridad

Obras/Contratistas

Bloqueo de calles o vias peatonales

Obras/Contratistas

Construccion inconclusa o defectuosa

Obras/Contratistas

Problemas en la colocacién de las acometidas

Obras/Contratistas

Problemas en la instalacion de las luminarias

Obras/Contratistas

Luminarias defectuosas

Obras/Contratistas

Trabajos fuera de horario reglamentario

Obras/Contratistas

Excavaciones sin tapar

Obras/Contratistas

Interrupciones excesivas de la energia

Obras/Contratistas

Falta de informacién sobre el proyecto

Obras/Contratistas

Escombros o desperdicios en la via publica

Obras/Contratistas

Situacidn de riesgo para peatones

Obras/Contratistas

Situacion de riesgo para vehiculos
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Obras/Contratistas

Situacion de riesgo para infraestructuras privadas
0 comunitarias

Obras/Contratistas

Materiales abandonados

Obras/Contratistas

Ruido excesivo de la actividad de construcciéon o de
maquinarias

Obras/Contratistas

Filtracion de fluidos contaminantes por maquinaria
(aceite, combustible, etc.)

Obras/Contratistas

Colocacién inadecuada de la posteria.

Obras/Contratistas

Desechos organicos o basura y restos de poda por
actividad del contratista

Obras/Contratistas

Desechos sanitarios por actividad del contratista

Obras/Contratistas

Falta de atencién del personal del Proyecto

Inadecuado tratamiento a las politicas comerciales

Comercial L I
para los circuitos a ser rehabilitados.

Comercial Dificultades en proceso de contrato de servicio.

Otros, especifique:
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Anexo IX del PR-MA-PG-009: Base de Datos para recopilacion de casos por EDE.

BASE DE DATOS

RESPONSABLE DE | RESPONSABLE DE PLAZO DE CANAL/
FECHA REGISTRO | EDE |CIRCUITO| No.CASO |COMPONENTE| SEGUIMIENTO RESPUESTA RESPUESTA MEDIO |TIPO DE QUEJA| CRITICIDAD |BREVE DESCRIPCION RESPUESTA FECHA CIERRE| ESTATUS
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Il Politica Ambiental firmada por Marilyn Brito, Coordinadora UEP-CDEEE.

Pragame & Bedadinacms
e Bedes Dictricas

Politica Ambiental

Las Empresas Distribuidoras de Electricidad ejecutoras del Programa de Rehabilitacion de |
Redes Eléctricas, establecen que una gestion ambiental responsable esta basada en una |
cuidadosa planificacion, una implementacion eficiente, una evaluacién profunda del
desempefio y un interés de mejorar continuamente

Por lo tanto, el programa debe:

Cumplir con la legislacién y la normativa ambiental nacional, y las politicas de
salvaguardas de los organismos financieros del Programa.

Establecer, implementar y mantener un sistema de gestion ambiental claramente
definido para orientar sus operaciones

Verificar que sus directores, gerentes, coordinadores y funcionarios comprendan y
se rijan por el sistema de gestion ambiental.

Proporcionar a sus gerentes y supervisores los recursos necesarios para poner en
practica el sistema de gestién ambiental

Velar para que quienes proveen bienes y servicios practiquen un buen desempefio
ambiental y se adhieran a esta politica ambiental

Realizar revisiones periédicas de sus operaciones para monitorear el desempeio
ambiental

Comunicar esta politica ambiental regularmente a aquelios que trabajan para el

programa y a las comunidades.

Ma Brito
Coordinadora UEP-CDEEE Sl
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