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Lista de verificación relacionada con la Nota de Orientación sobre el EAS 10: 
Participación de las Partes Interesadas y Divulgación de Información

Esta lista de verificación es una guía para los Prestatarios sobre la aplicación de los Estándares Ambientales y Sociales (EAS), que forman parte del Marco Ambiental y Social de 2016 del Banco Mundial. Las listas de verificación ayudan a exponer los requisitos de los EAS y proponen enfoques de referencia para implementar algunos de dichos requisitos; no constituyen una política del Banco ni son obligatorias. Tampoco reemplazan la necesidad de aplicar el buen criterio en las decisiones sobre los proyectos. En caso de discrepancia o conflicto entre las listas de verificación y los EAS, prevalecerán las disposiciones de los EAS. 
Lista de verificación del mecanismo de atención de quejas y reclamos
A. Cuestiones relativas al sistema
	1. ¿En el marco del proyecto se alienta a presentar opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	2. ¿La organización cuenta con una política sobre atención de quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	a. ¿La política está a disposición de todo el personal, los beneficiarios y posibles usuarios?
	Sí___
	No___

	
	b. ¿La política está redactada en el idioma local?
	Sí___
	No___

	3. ¿El mecanismo de atención de quejas y reclamos presenta las siguientes características?
	
	

	
	a. Es un procedimiento que se comprende claramente y a través del cual las personas pueden aportar opiniones o presentar quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	b. Indica quién es responsable de recibir opiniones y atender quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	c. Incluye procedimientos para resolver e investigar quejas y reclamos o mediar en ellos según su gravedad y complejidad.
	Sí___
	No___

	
	d. Permite mantener a las personas informadas acerca del estado de sus quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	e. Incluye un sistema para registrar las opiniones/quejas y reclamos y los resultados.
	Sí___
	No___

	
	f. Incluye procedimientos para proteger la confidencialidad de las personas que formulan quejas y reclamos.
	Sí___
	No___


B. Cuestiones relativas al personal 
	1. ¿Hay un manual para el personal sobre la atención de quejas y reclamos? 
	Sí___
	No___

	2. ¿La política y los procedimientos de atención de quejas y reclamos proporcionan orientación sobre lo siguiente?
	
	

	
	a. ¿Qué son las opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	b. ¿Qué información se debe recopilar de las personas que formulan quejas o reclamos?
	Sí___
	No___

	
	c. ¿Qué recursos pueden o deben usarse para resolver las quejas y los reclamos?
	Sí___
	No___

	3. ¿La política y los procedimientos de atención de quejas y reclamos se comunican a todo el personal?
	Sí___
	No___

	4. ¿Se asignan recursos suficientes para que el mecanismo de atención de quejas y reclamos funcione eficazmente?
	Sí___
	No___

	5. ¿La organización brinda capacitación al personal sobre la gestión de quejas y reclamos?
	Sí___
	No___


C. Comunicación con los usuarios del mecanismo de atención de quejas y reclamos
	1. ¿Se indica a los usuarios cómo presentar opiniones/quejas y reclamos? 
	Sí___
	No___

	
	a. ¿Los usuarios disponen de un folleto informativo sobre el mecanismo de atención de quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	b. ¿Los usuarios disponen de formularios para presentar opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	c. ¿Los formularios o los avisos sobre quejas y reclamos se exhiben de manera destacada y son de fácil acceso?
	Sí___
	No___

	
	d. ¿La información de contacto del personal que recibe las opiniones/quejas y reclamos está publicada y exhibida en las áreas públicas?
	Sí___
	No___

	
	e. ¿La información sobre la gestión de quejas y reclamos está disponible en los idiomas locales?
	Sí___
	No___

	2. ¿Los usuarios pueden presentar opiniones/quejas y reclamos de las siguientes maneras?
	
	

	
	a. Por escrito.
	Sí___
	No___

	
	b. Por correo electrónico.
	Sí___
	No___

	
	c. Por fax.
	Sí___
	No___

	
	d. Por teléfono.
	Sí___
	No___

	
	e. En persona.
	Sí___
	No___

	3. ¿Los usuarios reciben asistencia para presentar opiniones/quejas y reclamos cuando es necesario?
	Sí___
	No___

	4. ¿Se puede acceder al mecanismo de atención de quejas y reclamos sin ningún costo?
	Sí___
	No___

	5. ¿Se promete confidencialidad a los usuarios?
	Sí___
	No___

	6. ¿Se informa a los usuarios acerca del proceso de apelaciones?
	Sí___
	No___


D. Registro de opiniones/quejas y reclamos
	1. ¿Se registran todas las opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	a. ¿Se registran y documentan las opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	b. ¿Se registran las consultas/sugerencias y las recomendaciones?
	Sí___
	No___

	
	c. ¿Se registran los resultados y las respuestas a todas las opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___


E. Estándares institucionales
	1. ¿Se han establecido estándares institucionales para el proceso y plazos para abordar las opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	
	a. ¿Se acusa recibo dentro de un plazo estipulado?
	Sí___
	No___

	
	b. ¿Se considera que las quejas y reclamos deben resolverse dentro de un plazo estipulado?
	Sí___
	No___

	2. ¿Existe un sistema de control de calidad para lo siguiente?
	
	

	
	a. Verificar si se han atendido o resuelto todas las quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	b. Verificar si se han abordado todos los aspectos de las quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	c. Verificar si se han llevado a cabo todas las medidas de seguimiento necesarias.
	Sí___
	No___


F. Análisis y opiniones
	1. ¿Se elaboran informes internos periódicos dirigidos a la administración superior sobre las opiniones/quejas y reclamos?
	Sí___
	No___

	2. ¿Los informes sobre las opiniones/quejas y reclamos incluyen los siguientes datos?
	
	

	
	a. Cantidad de opiniones/quejas y reclamos recibidos.
	Sí___
	No___

	
	b. Cumplimiento de los estándares empresariales.
	Sí___
	No___

	
	c. Cuestiones planteadas en las opiniones/quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	d. Tendencias de las opiniones/quejas y reclamos a lo largo del tiempo.
	Sí___
	No___

	
	e. Causas de las opiniones/quejas y reclamos.
	Sí___
	No___

	
	f. Si se justificó adoptar medidas correctivas.
	Sí___
	No___

	
	g. ¿Qué reparación se implementó realmente?
	Sí___
	No___

	
	h. Recomendaciones/estrategias para prevenir o limitar su repetición en el futuro.
	Sí___
	No___

	3. ¿Los informes sobre las opiniones/quejas y reclamos se dan a conocer al público periódicamente? 
	Sí___
	No___


El nivel de complejidad que debe tener el mecanismo de atención de quejas y reclamos de un proyecto depende de los riesgos e impactos de dicho proyecto y de su contexto. La siguiente lista de verificación describe un mecanismo complejo que cumple con las buenas prácticas internacionales, lo cual quizá no sea necesario en todos los proyectos. No obstante, esta lista de verificación ayuda a determinar si un mecanismo de atención de quejas y reclamos se ajusta a las buenas prácticas internacionales. 
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