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1 INTRODUCCION

El Mecanismo de Comunicaciones y Reclamos para REDD+ de la Provincia de Misiones (en adelante “Mecanismo de
Reclamos”), es el canal a través del cual la ciudadania en general, y los actores clave de REDD+ en particular, pueden
realizar sugerencias, pedidos de informacidn publica ambiental y reclamos relacionados con todo tipo de actividades
REDD+ en la Provincia, incluida la Estrategia Provincial REDD+, el Programa Jurisdiccional REDD+ ECO2 u otras
iniciativas futuras.

Puede acceder al Mecanismo de Reclamos dentro de la web del SIS-REDD+ Misiones en
https://programajnr.misiones.gob.ar/salvaguardas/comunicacion-y-reclamos/
A continuacion, se describen los principales aspectos de disefio y funcionamiento del Mecanismo de Reclamos.

2. OBIJETIVO Y ALCANCE

El objetivo de este Mecanismo de Reclamos es servir como canal de comunicacidn, confiable y eficiente, para los
distintos actores, que directa o indirectamente estén relacionados con REDD+, y que por distintos motivos deseen
solicitar un pedido de informacién, reclamos o sugerencias, al GPM en relacién con el disefio o implementacion de
REDD+ en la Provincia de Misiones.

El alcance de este Mecanismo de Reclamos estd dirigido a todo tipo de actividades REDD+ en la Provincia, desde la
etapa de disefo de las mismas, su implementacién y hasta su monitoreo. De esta forma el Mecanismo de Reclamos
funciona de manera integral y sistematica, para facilitar el acceso a la informacion por parte de los distintos actores, y
alineado con el alcance del SIS-REDD+ Misiones.

Tipologia de acciones admitidas

Los tipos de acciones que se pueden realizar ante el Mecanismo de Reclamos son las que se describen a continuacion:

Solicitar informacion publica relacionada con aspectos técnicos, contables,
financieros y/o estratégicos de REDD+ y/o del Programa.

Realizar una queja relacionada con el disefio, la participacion, la difusiéon y/o la
implementacion adecuada de REDD+ y/o del Programa, como ser: advertir
irregularidades en la implementacion, reclamar por incumplimientos de acuerdos,
demoras de ejecucion, problemas con el personal del Programa, entre otros.

Ofrecer informacién que se considera de relevancia para la etapa de disefo y

. . socializacion de REDD+ y/o del Programa, expresar su opinidn sobre algin aspecto

Realizar sugerencias del mismo u otros aportes que se consideren relevantes para la mejora de REDD+
y/o del Programa.

Conocer los mecanismos existentes de la Provincia de Misiones para interponer
denuncias en relacion a delitos, contravenciones y/u otros ilicitos que se susciten

Realizar denuncias en el contexto de la implementacion de REDD+ y/o del Programa, como ser: tala
ilegal, comercializacién ilegal de madera o de fauna nativa, abuso sexual, violencia
de género entre otros.

Para facilitar este proceso de clasificacién de los reclamos y las comunicaciones, el Mecanismo en su web dispone de
un sistema que permite al usuario de forma muy sencilla clasificar el tipo de actuacidon que desea realizar, el que
diagramamos a continuacién:
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Tipos de consulta:

Solicitar Informacién v Reclamo v Denuncia v Sugerencia v
Publica Ambiental

Realizar Pedido Realizar Reclamo Realizar Sugerencia

SECTOR QUE REPRESENTA

En qué sector se desempeiia laboral o profesionalmente: (marque solo una opcién)

O Sector publico (ministerios provinciales, gobierno nacional, municipios, comunas, etc.)

O Sector privado (productores, transportistas, comerciantes, entidades financieras, entidades bancarias, etc.)

O Organizaciones de la sociedad civil (ONGs, organizaciones territoriales, organizaciones religiosas, etc.)

O Pueblos indigenas

O Comunidades campesinas, criollas, pequefios productores

O Academia (universidades u otras instituciones educativas, publicas o privadas) Instituciones técnicas/cientificas
O Sindicatos/organizaciones gremiales, Colegios profesionales

© Otros

TEMATICA

En relacion a qué iniciativa/programa quiere realizar su reclamo:
O La implementacién de la Estrategia Provincia REDD+ de Misiones (EPREDD+).
O El Programa REDD+ ECO2 de Misiones.
O Otras iniciativas vinculadas a REDD+ en la Provincia

3. ASPECTOS CLAVE DEL DISENO DEL MECANISMO

Atento a su alcance, el Mecanismo de Reclamos fue disefiado con un enfoque de gradualidad, previendo la posibilidad
de complementar algunos de sus aspectos, a medida que se avanza en la implementaciéon de REDD+ del Programa,
seglin sea necesario y conveniente para su mejor desempefo. A continuacidn, presentamos algunos de sus
componentes principales.

3.1. Principios rectores del Mecanismo de Comunicaciones y Reclamos

El disefio del Mecanismo de Reclamos fue inspirado en los siguientes principios:

Principio Contenido Reflejo en el Mecanismo de Reclamos
Gratuidad Toda solicitud o reclamo es libre y de | No prevé ningun costo para el usuario.
orden gratuito para toda persona fisica
o juridica.
Confidencialidad Mantener la confidencialidad de los | Toda la informacion es confidencial y protegida, de acuerdo
datos personales de los solicitantes y de | con la Ley de Proteccién de los Datos Personales N225326 1.
acuerdo a la norma argentina.

B Disponible en http://servicios.infoleg.gob.ar/infoleginternet/anexos/60000-64999/64790/texact.htm
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En los informes de funcionamiento del Mecanismo de
Reclamos no se publicardan nombres para preservar las
identidades.

Se pueden hacer reclamos anénimos.

Accesibilidad Dar a conocer a todos los actores a los | Durante las 3 FASES de consulta del Programa REDD+ ECO2, se
que el Mecanismo se dirige y proveer | informé acerca de la disponibilidad del Mecanismo de
asistencia adecuada a aquellos que | Reclamos, incluso algunas sugerencias fueron canalizadas
enfrenten barreras particulares al | durante la etapa de disefio del Programa.
acceso. Las barreras de acceso pueden . o
. . . Una vez registrado el Programa ante Verra, se realizaran
incluir: una falta de conocimiento del . . .

. . talleres virtuales especificos sobre el Mecanismo y se
Mecanismo, su lenguaje, su | . [ . . . .
. . informara su existencia y funcionamiento en todos los talleres
analfabetismo, costos asociados, su . .
R . . o eventos presenciales a realizarse.
ubicacion fisica y miedos a represalias.

Previsibilidad Brindar un procedimiento claro vy | Enla web se puede descargar un PDF con el flujograma y otros

conocido con una temporalidad | conceptos basicos sobre su funcionamiento.

indicativa para cada etapa, con claridad
en los tipos de procesos y con
seguimiento del mismo.

Transparencia

Mantener a las partes debidamente
informadas sobre el progreso del
Programa y proveer  suficiente
informacion sobre el funcionamiento
del Mecanismo para fortalecer |Ia
confianza en su efectividad y para
abordar cualquier interés publico que
pueda surgir.

Al realizar la accién, el Mecanismo de Reclamos envia
automaticamente una respuesta a la casilla registrada con el
numero de tramite, por medio del cual el usuario podra realizar
el seguimiento.

En la web del SIS anualmente se publicaran informes sobre el
desempefio del Mecanismo de Reclamos.

Idoneidad

Abordar un amplio espectro de
reclamos, sugerencias, solicitudes,
denuncias.

El Mecanismo de Reclamos gestiona de forma integrada todo
tipo de actividades REDD+ con injerencia en la Provincia.

Imparcialidad

Responder los reclamos vy las solicitudes
de manera objetiva y en base al marco
normativo vigente.

Ante reclamos de categoria “prioridad alta”, se prevé la
intervencion de terceros en la resolucion del conflicto, para
fortalecer la imparcialidad.

Adecuacion Adaptar las comunicaciones a las | Durante las 2 FASES del proceso participativo con los
cultural diversas culturas, especialmente para | pobladores originarios, se recabaron sugerencias y reclamos, y
pueblos indigenas y comunidades | se informo sobre la existencia del Mecanismo de Reclamos.
locales. . .
Una vez que el Programa sea registrado, el Mecanismo de
Reclamos trabajard de forma complementaria con Asuntos
Guaranies del GPM, para fortalecer la accesibilidad por parte
de pobladores originarios, previendo modalidades de acceso
no virtuales al mismo.
Actualizacion vy | Ajustar, actualizar y mejorar en | Se prevén mejoras al Mecanismo de Reclamos,
mejora continua | forma continua el funcionamiento | especialmente para la etapa de implementacién del
del Mecanismo, segln las | Programa REDD+ ECO2, una vez que sea registrado.
necesidades identificadas y
lecciones aprendidas, asi como
incorporar aquellas
recomendaciones  surgidas  del

didlogo con los actores involucrados.

3.2.

Funcionamiento

Al Mecanismo de Reclamos se puede acceder a través de las siguientes tres (3) vias:
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Via de Caracteristicas Funcionamiento Acceso
acceso
Virtual A través del sitio web del SIS- | Para realizar un pedido de | Seccién de la web?
REDD+ Misiones, el cual se | informacion, sugerencia o reclamo
encuentra en funcionamiento | relacionado con REDD+ en |la
desde inicios del proceso de | Provincia, solo se requiere crear un
disefio del Programa REDD+ | usuario y confirmar su casilla de
ECO2, siendo difundido | correo, a fin de asegurar Ila
durante las tres (3) FASES de | tramitacién correcta y la efectiva
consulta del mismo. respuesta por parte de este
MECANISMO DE RECLAMOS.
Teléfono | A través de la linea de | El personal del MEyRNR estara | Seccion de contacto de la web del
comunicacion directa del | capacitado para  derivar  al | Ministerio de Ecologia3
Ministerio de Ecologia vy | Mecanismo de Reclamos todas las
Recursos Naturales | acciones que estén referidas a
Renovables de la Provincia de | REDD+ en la Provincia, de modo de
Misiones, +54 3764- 883555, | asegurar que dicho mecanismo
linea habilitada también para | registre (se le asigne un n2 de
el contacto por SMSy | tramite) y resuelva las mismas de
por WhatsApp forma unificada e integrada. Este
proceso de capacitacion se prevé
realizar una vez que el Programa
REDD+ ECO2 sea registrado en
Verra.
. Los usuarios podran realizar | EI personal del Ministerio de | Las oficinas centrales del Ministerio de
Presencial las mismas gestiones de forma | Ecologia y Recursos Naturales | Ecologia 'y  Recursos  Naturales
presencial tanto en las oficinas | Renovables derivard al Mecanismo | Renovables se encuentran en  San
del Ministerio de Ecologia y | de Reclamos todas las acciones que | Lorenzo 1538, Posadas, Misiones.
Recursos Naturales | estén referidas a REDD+ en Ia
Renovables, como en | Provincia, de modo de asegurar que
territorio ante cualquiera de | dicho Mecanismo registre el tramite
sus operarios o funcionarios | y resuelva. En todos los casos, el
en ocasion de desempeiio de | Reclamo puede ser registrado en
sus funciones. forma andnima si asi lo desea el
usuario.

Acerca de los usuarios

Toda persona fisica o juridica, publica o privada, tiene derecho a solicitar y acceder a informacion, interponer reclamos,
y realizar sugerencias en el marco de implementacién de REDD+ en Misiones, no siendo necesario acreditar derecho
subjetivo, interés legitimo ni contar con patrocinio letrado. Tampoco sera necesario acreditar razones ni interés
determinado. Esto es asi, conforme a la normativa nacional y provincial en materia de derechos de acceso a la
informacion publica ambiental y el Acuerdo de Escazu.

2 https://programajnr.misiones.gob.ar/salvaguardas/comunicacion-y-reclamos/

3 https://ecologia.misiones.gob.ar/ecologia-te-escucha/



https://programajnr.misiones.gob.ar/salvaguardas/comunicacion-y-reclamos/
https://ecologia.misiones.gob.ar/ecologia-te-escucha/

Mecanismo de Comunicaciones y Reclamos del Programa (v1) // Programa REDD+ ECO2

Centralizacion de la atencidn y arreglos de gestidn

La gestion del Mecanismo de Reclamos estara centralizada en un funcionario responsable especifico, que integrara (o
estard en contacto constante) la Unidad Técnica SIS, dentro del Ministerio de Ecologia y Recursos Naturales

Renovables:

Dicho funcionario estara a cargo de:

Actividad Caracteristicas

Registracion
de las
solicitudes

A los fines de un adecuado tratamiento y gestiéon del Mecanismo, el mismo debera
registrar la informacion desagregada de la siguiente forma:

o pedidos de informacién publica

O sugerencias

o denuncias

o reclamos

Asimismo, y a los fines del registro y sistematizacion de datos, las solicitudes se
clasificaran segun aspectos como el sector al que pertenece el solicitante, género, area
tematica y otros.

Categorizar
solicitudes

Cada solicitud recibida sera categorizada, de acuerdo con la naturaleza y el riesgo
potencial -principalmente, en caso de reclamos y denuncias-, a fin de inscribir las
solicitudes de mayor riesgo como prioritarias. Se asignara un nivel de prioridad, de
acuerdo con los siguientes criterios:

e Prioridad baja: pedidos de informacién de los cuales no depende el
reconocimiento de derechos ni haya sido interpuesto por comunidades o
pueblos originarios;

e Prioridad media: denuncias o pedidos de informacién que podrian generar un
impacto negativo no significativo en derechos de personas o en los ecosistemas.
Asimismo, incluye todos los reclamos provenientes de comunidades o pueblos
originarios;

e Prioridad alta: denuncias o pedidos de informacién que podrian generar un
impacto negativo significativo en derechos de personas o en los ecosistemas

Realizar
derivaciones

Una vez recibidas y registradas las solicitudes, las mismas se clasifican en internas y
externas, lo que supone un procedimiento diferente en cada caso:
e Derivaciones internas: solicitudes dentro del alcance del Mecanismo de Reclamos
que seran atendidas y respondidas por los equipos y las areas técnicas vinculadas
a la implementacién de REDD+ en Misiones.

e Derivaciones externas: aquellas que si bien estan dentro del alcance del
Mecanismo de Reclamos, por la naturaleza del reclamo o solicitud, se requiere de
la intervencion de dreas técnicas de organismos provinciales o nacionales,
municipios, instituciones cientificas, u otros, con competencias indirectas pero
vinculadas a la implementacién de REDD+ en Misiones. Se analizara el alcance
requerido por las areas externas a fin de delimitar el aporte a la respuesta. Se
podran generar las articulaciones pertinentes para la realizacidon de respuestas
conjuntas.

Elaborary Elaborara la respuesta a la comunicacion, en base a los insumos obtenidos de las
registrar derivaciones internas o externas correspondientes, dentro de los plazos prestablecidos
respuestas
Comunicarse | Se comunicarad con el usuario a través del correo electrénico indicado en los datos de
con los contacto y segun el N2 de tramite asignado por la web. En todos los casos se entrega al
usuarios usuario un comprobante indicando los datos principales del reclamo, sugerencia,

denuncia o pedido de informacién, junto con los plazos de respuesta y los responsables
de dar respuesta. En el caso de reclamos virtuales, el comprobante se genera y se envia
al correo registrado de forma automatica. EIl comprobante sera la notificacion digital
recibida en su correo electrénico, junto al nimero de tramite.
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Acceso a la
informacion
Reclamos Priorizaciones
Respuestas
: Registracion Derivaciones
Denuncia'] Sugerencias

. ) Comunicacion con el
Ingresos de acciones Tratamiento usuario

Etapas del Mecanismo de Comunicaciones y Reclamos

Situaciones especiales

En caso de ser una solicitud de “Prioridad alta”, siendo un caso de gravedad, urgencia o de sensibilidad
social, el Mecanismo podra ordenar que, a la respuesta formal antes mencionada, se acomparie de uno o
mas encuentros de didlogo presencial y/o virtual con el /los solicitantes a fin de exponer una mejor claridad
en las respuesta. Esta facultad se implementara especialmente cuando hubiera comunidades o grupos
vulnerables afectados, a fin de garantizar el debido acceso a la informacién y la atencidn ciudadana
necesaria, mas alld de los procedimientos formales, generando la debida instancia de participacion
especifica para que los afectados puedan realizar sus consultas y exponer sus necesidades de manera
directa, sencilla e informal.

Para el caso de pueblos originarios y comunidades locales, para liderar estos didlogos se solicitara el apoyo
de Asuntos Guaranies, para el aporte de un especialista que pueda facilitar el didlogo, a fin de poder atender
y responder de manera adecuada en términos culturales. Una vez que el Programa sea registrado ante Verra,
el Ministerio de Ecologia y Recursos Naturales Renovables celebrara un convenio de coordinacién con
Asuntos Guaranies, a fin de facilitar el funcionamiento del Mecanismo. De estas reuniones se labrara un acta
gue contendra una minuta de la reunion, pudiendo resguardar la identidad de los participantes. Se realizara
una especificacion de las problematicas planteadas y las respuestas y acuerdos alcanzados. Dichas actas se
incorporaran al Registro de solicitudes recibidas y serviran de insumo para la mejora continua del
Mecanismo.

Reporte del Mecanismo de Reclamos y su interaccién con el SIS REDD+ de Misiones

En la pagina web del Mecanismo de Reclamos se publicara anualmente un extracto del Registro del mismo, indicando
aspectos clave como: n2 de solicitudes recibidas, tipo, categoria, tematica, sector y estado de tratamiento, entre otros,
sin publicar datos personales de los usuarios.

El Mecanismo generard informacion relevante en materia de respeto de las Salvaguardas de Cancun, lo que permitira
generar un reporte anual acerca de los tipos de reclamos, denuncias, solicitudes, etc. recibidos y analizar la
informacion. La informacion producida en dichos reportes anuales serd parte integrante del Resumen anual de
Salvaguardas y del Reporte periddico de informacién de Salvaguardas.

Solucién de controversias

Como complemento del Mecanismo de Reclamos, se establece un sistema de resolucién de controversias para REDD+
en los casos en que:
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o Elsolicitante no reciba la respuesta a su solicitud de informacion realizada o la reciba fuera de término (segun
plazos legales);

o El solicitante considere que la respuesta a su solicitud no fue suficiente;

o El solicitante no considera resuelto su reclamo de manera total o parcial;

o Elsolicitante no considera que la resolucién de su reclamo o denuncia sea satisfactorio.

En tales casos, se conformara de manera ad hoc un espacio de resolucién amigable de controversias, organizado de
acuerdo a los siguientes pasos consecutivos:

i El equipo REDD+ de Misiones, a solicitud del Equipo Técnico SIS, convocara a un espacio de didlogo virtual o
presencial, debiendo estos suceder en horarios lugar y dia acordados con el o los reclamantes.

ii. Se convocara a una organizacion no gubernamental, publica o privada, referente en la naturaleza del reclamo,
y que sea imparcial en el conflicto a modo de veedora del didlogo. Esto permitira asegurar la transparencia y
calidad del didlogo realizado. Para ello, una vez que se registre el Programa ante Verra, el GPM confeccionara
una lista de candidatos con instituciones interesadas en participar para garantizar un procedimiento mas
eficiente.

iii. En el espacio de didlogo virtual o presencial, se buscara acercar los intereses de las partes, conocer razones
de disconformidad, y hallar de manera colectiva posibles vias adecuadas para todas las partes en la resolucién
del problema.

iv. Como resultado del espacio de didlogo y revisidn, se labrard un acta con los acuerdos o puntos tratados en la
reunion, firmada por todos los participantes.

V. En caso de que, en dicho espacio de resoluciéon amistosa del conflicto, no se llegue a resultados satisfactorios
para ambas partes, el solicitante podra accionar por las distintas vias de reclamacién administrativas y
judiciales habilitadas en ejercicio de sus derechos ciudadanos.

Otras instancias de acceso a la justicia disponibles

° La figura del Defensor del Pueblo se encuentra operativa en distintas ciudades de la Provincia de Misiones.
Este érgano es independiente y con competencias para intervenir ante conflictos que atenten contra derechos
ciudadanos.

° En el ambito judicial existen cuatro jurisdicciones del Poder Judicial donde interponer denuncias y reclamos
por parte de todos los ciudadanos.

° Misiones cuenta con una Secretaria General de Acceso a la Justicia, Derechos Humanos y Violencia Familiar,
que presta servicios al ciudadano para garantizar y facilitar a la persona a través de los diversos canales existentes en
el Poder Judicial de la Provincia, el acceso a la justicia, a los fines de permitir a las personas el pleno goce de los servicios
del sistema judicial.

3.3. Propuestas de mejoras continuas

El Mecanismo de Reclamos para REDD+ de la Provincia de Misiones, se desarrolla con el mismo enfoque que el SIS-
REDD+ Misiones, de mejora progresiva y continua, incluyendo acciones que permitan hacerlo sostenible en el tiempo.
A continuacidn, se enlistan acciones para su mejora:

o Protocolizar los procedimientos internos de ingresos, tratamientos y comunicacién, de modo tal que puedan
automatizarse los mismos, reducirse tiempos de gestion, aumentar la previsibilidad y eficientizar la capacidad
de respuesta.

o Digitalizar los procedimientos, aun cuando se mantengan formatos fisicos por adecuacion cultural para

pueblos originarios y comunidades locales.

Realizar informes periddicos de gestion y divulgarlos en los reportes de SIS.

Si fuera técnica y financieramente posible, someter el Mecanismo a la Certificacion de Normas ISO.

Auditar el mecanismo a través del sistema de control y auditoria interna y externa, de la Provincia de Misiones.

Enviar a los usuarios una encuesta de satisfaccién una vez concluido cada trdmite, que permita levantar

insumos para la mejora continua.

O O O O
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Asimismo, un aspecto operativo clave para el buen funcionamiento del Mecanismo de Reclamos, es que el mismo sea
operado por personas capacitadas para ello, con herramientas y formacién en su funcionamiento, como también en
atencion ciudadana y en normativas de acceso a la informacién publica y en procedimientos administrativos
provinciales.

Mejoras al Mecanismo de Reclamos para la etapa del Programa ECO2 en territorio

Para la etapa de implementacién del Programa REDD+ECO2, una vez registrado, el Mecanismo de Reclamos se
complementara con algunas medidas para fortalecer el acceso al mismo, especialmente por parte de pobladores
originarios y otros sectores vulnerables. Para ello se implementaran medidas tales como:

Divulgar el Mecanismo de Reclamos, sus vias de acceso, procedimientos y la finalidad del mismo en el marco
de REDD+.

Habilitar la posibilidad de realizar ingresos de cualquiera de las acciones que forman parte del mismo
(solicitudes de informacion, reclamos, sugerencias, denuncias) en formato fisico, especialmente para pueblos
originarios y comunidades locales que tengan limitaciones tecnolégicas o de conectividad, por medio de
“buzones fisicos” u otras modalidades que se estimen convenientes. Para ello, deberan protocolizarse -de
acuerdo a la normativa administrativa vigente en la Provincia de Misiones - mecanismos de recoleccidn de los
mismos, y vincularlos al procedimiento estandarizado (recepcidn de reclamos, aviso y registro, etc.).
Contemplar la posibilidad de que los formularios fisicos de ingreso y las respuestas, puedan ser en lenguas
nativas de pueblos originarios.

Impartir talleres presenciales en terreno sobre el funcionamiento del Mecanismo de Reclamos, para informar
respuestas de manera verbal y establecer didlogo para acercamiento de las partes en caso de controversias,
principalmente para reclamos de pueblos originarios.
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