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Anexo 2. Mecanismo de Atencion de Quejas y Reclamos (MAQ) del proyecto “Estandarizacion de
las Estaciones Cuarentenarias para la proteccion de la biodiversidad de las islas Galapagos”.

1. Responsable del MAQ.

El Mecanismo de Atencion de Quejas y Reclamos (MAQ) sera dirigido, en funcion al Estatuto Organico
de Gestion por Procesos de la ABG, por la Unidad de Gestiéon Administrativa de la entidad, en
coordinacion con el equipo responsable del proyecto. El responsable de la Unidad se encargara de:

a. Recibir, registrar y coordinar la respuesta a todas las quejas que se presenten.

b. Supervisar el cumplimiento de los plazos de respuesta.

c. Gestionar el escalamiento de quejas complejas hacia la Direccion de ABG y, cuando corresponda,
hacia el FIAS/ FEIG.

Para estos propositos, el responsable de la Unidad de Gestion Administrativa tendra el apoyo del
coordinador del proyecto, asi como, del equipo técnico y comunicacional de la ABG.

2. Canales de comunicacion del MAQ.

El proyecto dispondra de canales accesibles y gratuitos para que cualquier persona pueda presentar una
queja o reclamo de manera anénima o identificada. Los canales habilitados son:

Correo electrénico del proyecto: info_estacionescuarentenaria@abgalapagos.gob.ec

Numero telefénico institucional: +593 5 2527 023

Formulario en linea en el sitio web del proyecto: https://abgalapagos.gob.ec/quejas-proyecto
Buzones fisicos de mensajes ubicados en las estaciones cuarentenarias de Santa Cruz, San
Cristobal, Isabela y Floreana.

Recepcion de cartas enviadas a las oficinas de la Agencia de Regulacién y Control de la
Bioseguridad y Cuarentena para Galapagos, Av. Baltra S/N diagonal a la gruta del Divino Nifio.
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Todos los canales seran difundidos en espacios publicos, boletines del proyecto y reuniones de
socializacion.

3. Procedimientos para la gestidon de quejas y la provision de respuestas.

El MAQ establece un proceso claro, transparente y accesible para recibir, registrar, procesar y resolver
quejas. El procedimiento se aplicara a quejas ambientales, sociales, laborales, de seguridad, conducta del
personal, afectaciones a la comunidad o cualquier otro asunto relacionado con la ejecucion del proyecto.

4. Recepcion de la queja (Dia 0): la queja puede recibirse por cualquiera de los canales habilitados.
Puede ser andnima o identificada. El responsable del MAQ registra la queja en el Registro Oficial
de Quejas (ROQ).

5. Acuse de recibo (maximo 3 dias habiles): se envia confirmacion de que la queja ha sido recibida.
Si es andénima, se registra internamente sin notificacién al denunciante.

6. Clasificacion y asignacioén (maximo 5 dias habiles desde la recepcion). La queja se clasifica como:
o Tipo A: Quejas simples (solucionables rapidamente).

e Tipo B: Quejas moderadas (requieren investigacion interna).
e Tipo C: Quejas graves (ambientales, sociales, VBG, laboral, riesgo grave para la salud o
seguridad).

7. Investigacion y analisis (5—15 dias habiles): se realiza revision documental, entrevistas, visita de
campo si aplica, y se formulan medidas correctivas.

8. Respuesta a la queja (maximo 15 dias habiles adicionales): se comunica la resolucién propuesta.
Si el denunciante no esta conforme, puede solicitar una revisién adicional.

9. Cierre de la queja: se registra la solucion implementada y se archiva la documentacion en el ROQ.

10. Procedimiento de escalamiento al FIAS/FEIG. Una queja se eleva al FIAS/FEIG cuando:

e La ABG no logra resolver la queja después de dos rondas de respuesta.
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e Laquejainvolucra riesgos graves para la salud, seguridad o derechos de terceros.
e Existe posible incumplimiento de los EAS o del SGAS.
En estos casos, el responsable de la Unidad de Gestion Administrativa, como responsable del
MAQ del proyecto, envia un informe detallado al FIAS/FEIG, quien analiza la queja y determina
acciones adicionales. Se comunica el plan de accién al denunciante y a la ABG.

11. Transparencia y reporte: se actualizara trimestralmente un reporte consolidado de quejas. La
informacion no mostrara datos personales.

12. Presupuesto del MAQ y fuentes potenciales de financiamiento.

A continuacioén, se presenta una estimacion de costos para la implementaciéon del MAQ durante los 27
meses de ejecucion del proyecto.

Presupuesto por rubros.

Costo estimado

Rubro Descripcion (USD)
Implementacion del MAQ. Disefio de protocolos, puesta en marcha. 800
Eg;ﬂs;zgf:-to de canales de Correos, mantenimiento del formulario web. 700
Materiales de divulgacion. Afiches, boletines, sefializacion del MAQ. 600
Capacitacion interna. Formacioén en gestion de quejas y respuesta. 900
Monitoreo y reporte. Consolidacion trimestral de datos. 500
Logistica y soporte. Traslados, papeleria, buzones fisicos. 500
Total estimado: USD 4.000

Fuentes de financiamiento posibles.

e Presupuesto del proyecto: lineas de fortalecimiento institucional, gestiéon ambiental y social,
comunicaciones.

e Aportes de ABG: espacios fisicos, personal técnico, logistica interna.

e Aporte del co-ejecutor: Fundacién Conservando Galapagos, facilitaciéon comunitaria, materiales de
divulgacion.

e Contribucién del FEIG, cuando corresponde, fortalecimiento de mecanismos de participacion.

El MAQ sera actualizado durante la implementacién del proyecto y se integrard de manera vinculante con
el PPPly el PACAS.
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