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Nota Explicativa
Reestructuracion del ERL y salvaguardas para el Bono de Proteccion Familiar por

Emergencia por la presencia del COVID-19 en Ecuador

Antecedente del Proyecto ERL. El Estado Ecuatoriano suscribié el 22 de abril de 2016,
el contrato de crédito 8591-EC con el Banco Mundial por 150 millones de délares
americanos, para financiar un Proyecto de Mitigacion de Riesgos y Recuperacion ante
Emergencias en Ecuador (ERL por sus siglas en inglés) a fin de mitigar los posibles
efectos de una erupcion del volcan Cotopaxi y del Fenomeno de El Nifio, asi como
apoyar la recuperacion de otros desastres elegibles. El Ministerio de Finanzas conformé
la Unidad Coordinadora del Proyecto UCP, bajo una dependencia del Despacho del
Ministerio, con el propésito de coordinar la accién con las Unidades Ejecutoras de cada
co-ejecutor del Proyecto: Ministerio o Empresa Publica.

El Gobierno de Ecuador (GoE) solicité al Banco Mundial (BM) la reasignacion de
$US 50 millones de los recursos financieros del proyecto ERL para cubrir
necesidades basicas y ayudar a 400,027 nucleos familiares a hacer frente a las
circunstancias impuestas por la pandemia. Tras la declaracion del Estado de
emergencia del presidente Moreno el 16 de marzo de 2020 para responder a la pandemia
de COVID-19 en Ecuador, el 23 de marzo el MEF solicité formalmente la reestructuracion
del Proyecto ERL para redirigir los recursos hacia la emergencia presentada por el
COVID- 19. En particular, el GoE creé un Bono de Protecciéon Familiar para la
Emergencia por la presencia del COVID-19 en Ecuador, en virtud del cual el
financiamiento proporcionado por el Banco Mundial llegara a un total de 400,027 nucleos
familiares que viven en la pobreza y cuyos ingresos provienen del sector informal. Estos
nucleos familiares recibiran en dos pagos, el valor de US $ 60 cada uno, el primero en
abril y el segundo en mayo de 2020; el mismo que sera cobrado de preferencia por la jefa
de hogar / madre, es a quien se entregara el Bono de Proteccion Familiar para la
Emergencia por la presencia del COVID-19 en Ecuador. El bono esta destinado a cubrir
las necesidades basicas que ayudaran a los nucleos familiares beneficiarios a hacer
frente a las circunstancias impuestas por la pandemia.

La elegibilidad de los nucleos familiares para acceder al Bono de Proteccion
Familiar para la Emergencia por la presencia del COVID-19 en Ecuador se
determina en base a tres criterios. La elegibilidad de los 400,027 nucleos familiares se
determind con base en los siguientes criterios:

a) Nucleos Familiares inscritos en el Registro Social en situacion de vulnerabilidad
econdmica, por debajo de la linea de pobreza moderada con un valor indice de 38.71446
de base 2014 y base 2018 con métrica 2014,

b) Los nucleos familiares que no reciben transferencias monetarias de otros programas
sociales, como el Programa de Transferencias Monetarias del Sistema de Proteccion
Social Integral; y



c) Los Nucleos Familiares que generan ingresos mensuales menores de US $ 400 (se
tomara como referencia para filtrar estos nucleos familiares, los datos oficiales enviados
por parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social).

Los desembolsos a los hogares se realizaran mediante el uso de proveedores de
servicios externos (bancos) en 10.588 lugares de pago autorizados todo el pais. El
MIES habilitara un listado de los usuarios del bono en la plataforma transaccional. Los
Concentradores, a través de sus canales de pago, pagaran las transferencias monetarias
a los usuarios, e informaran diariamente al MIES, a través de un proceso interno, de lo
que se pagd. Los pagos realizados deben ser reembolsados al siguiente dia al
concentrador por parte del MIES a través del MEF. Los usuarios del este beneficio
podran recibir los fondos en cualquiera de los canales de pago autorizados (el GoE esta
trabajando para aumentar su numero). Cada beneficiario podra elegir el punto de cobro
mas convenientes para ellos en las fechas asignadas (en base al ultimo numero del
documento de identidad) por la programacion MIES (tres oportunidades durante el mes),
con el objetivo de reducir la propagacion potencial de COVID-19. Los beneficiarios que
no puedan acceder al bono en abril tendran la posibilidad de cobrar los dos pagos
(acumulados) en mayo. EI MIES a través del personal de las Direcciones Distritales,
haria visitas a los usuarios que no hayan podido ser localizados o no hayan accedido al
beneficio en un plazo de tres semanas a partir de la implementacion del proyecto,
aplicando todas las medidas de seguridad sanitaria necesarias. La modalidad de pago
que se utilizara para el Bono de Proteccién Familiar para la Emergencia por la presencia
del COVID-19 en Ecuador es el pago en ventanilla, por tal razén no es viable la entrega
de los valores mediante medios electronicos.

La divulgacion de informacion y participacion de las partes interesadas en relacion
con el Pago del Bono de Proteccion Familiar para la Emergencia por la presencia
del COVID-19 en Ecuador se realiza privilegiando el uso de medios electronicos
para respectar las medidas sociales implementadas para controlar el brote de
COVID-19 por el GoE. Hasta ahora, el GoE produjo un video de 1.2 minutos
comunicando la siguiente informacion: los tres criterios descritos anteriormente para ser
elegibles, los mecanismos que se utilizaran para contactar a cada beneficiario
identificado; llamada telefénica o SMS que proporcionara instrucciones mas especificas
sobre como cobrar la transferencia de efectivo a través de los 10.588 lugares de pago
autorizados en la red financiera nacional. Una vez difundidos los instrumentos a nivel
local (pagina web del MEF y pagina web del MIES), MIES recopilaréa comentarios e
inquietudes de las partes interesadas (beneficiarios identificados, proveedores de
servicios, implementadores de la actividad, entre otras), en caso de que hubieran, a través de
los canales establecidos para ello, como los call center, los puntos de pago, redes sociales, correo
electrénico, y mecanismo de quejas y reclamos vigente. .. Para el bono de contingencia, las
partes interesadas podran hacer uso del mismo mecanismo de atencion a quejas vy
reclamos implementado para el Proyecto de Proteccion Social. Asimismo, considerando
que desde el comienzo de la pandemia de COVID-19, se han reportado aumentos en
violencia de género (VG) en todo el mundo, como parte de la estrategia de comunicacion



para las transferencias de efectivo, el Banco se asegurara de que MIES incluya
informacion sobre la disponibilidad de los recursos locales de SEA-SH, y contra la
violencia hacia nifias y nifios, en la medida de lo posible.

Los arreglos institucionales y operativos para las transferencias de efectivo seran
lo mas similares posible a aquellos bajo la Operaciéon del Banco Proyecto de Red
de Seguridad Social del Ecuador (Proyecto SSN, P167416), actualmente activa. Los
responsables de la implementacion general del Proyecto son: el Ministerio de Inclusién
Econdmica y Social MIES como Co-ejecutor y Planifica Ecuador. que han sido los
encargados de la gestion del Registro Social y el Ministerio de Economia y Finanzas que
es el responsable de la ejecucién del Proyecto

Dichos acuerdos incluiran al Ministerio de Inclusiéon Social y Econémica (MIES) como un
nuevo organismo co-ejecutor, en el marco del proyecto ERL, cuya Unidad de
Coordinacion del Proyecto (UCP) permanecera en el Ministerio de Economia y Finanzas
(MEF). Asimismo, dado que MIES sera la agencia co-ejecutora de las transferencias de
efectivo, el ERL reestructurado adoptd los instrumentos de salvaguardas sociales
preparados y aprobados por el Banco para el Proyecto de Red de Seguridad Social
(SSN) en curso: Evaluacion Social (ES), Pueblos Indigenas, el Marco de Planificacién de
Pueblos Indigenas (MPPI) y el Plan de Participacion de las Partes Interesadas (PPPI)
divulgados el 27 de febrero de 2019 en el pais y en el sitio web externo del Banco
Mundial. . Dichos instrumentos fueron revisados para adaptarlos al nuevo componente,
resultando en el presente PPPI y los respectivos ES y MPPI, publicados el 19 de abril de
2010 en https://www.inclusion.gob.ec/bibliotecal.

La divulgacién y publicacién de los instrumentos de salvaguardas adoptados del
Proyecto de Red de Seguridad Social del Ecuador (Proyecto SSN, P167416) por el
Proyecto ERL se realiza en dos etapas. La divulgacién de los instrumentos de
salvaguarda se realiza en dos etapas: i) se divulgan, la Evaluacién Social (ES), el Plan de
Participacion de Partes Interesadas (PPPI) y el Marco de Planificacion de Pueblos
Indigenas (MPPI) del Proyecto SSN: a) con una nota que indica que se estaban
adoptando y se actualizarian para el proyecto ERL reestructurado en el sitio web externo
del Banco (con el enlace enviado a MEF y MIES ), simultaneamente con la divulgacion
del ISDS; y b) en el pais en el sitio web de MEF en https://www.finanzas.gob.ec/proyecto-
banco-mundial/, justo después de la efectividad de la reestructuracion actual, o antes si
es posible. Se publicaron el 31 de marzo vy (ii) la actualizacion del presente PPPI, y del
MOP, ES, y MPPI que se divulgaran en ambos sitios web a mas tardar dos semanas
después de dicha efectividad (fecha estimada de 19 de abril de 2020).
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PLAN DE PARTICIPACION DE LAS PARTES INTERESADAS
1 INTRODUCCION

El Plan de Participacion de las Partes Interesadas (PPPI) del Proyecto de Mitigacion de
Riesgos y Recuperacion ante Emergencias en Ecuador (ERL), es elaborado tomando en
cuenta la naturaleza y alcance del proyecto, asi como los riesgos e impactos que se
pueden presentar.

Este PPPI busca asegurar la activa participacion de las partes interesadas dentro de un
proceso continuo. El PPl incluye los siguientes elementos:

v Descripcion general del proyecto ERL;

v Identificacion de las partes interesadas;

v Estrategias comunicacionales para la gestion de la informaciéon y
retroalimentacién de los actores sociales, incluyendo cronograma de
implementacion,

v" Recursos y responsabilidades para la implementacion

v" Mecanismo de atencién a quejas y reclamos, y

v' Seguimiento y reportes

Este PPPI presenta lineamientos y acciones concretas a implementarse, a fin de
promover la efectiva participacion de las partes interesadas a lo largo de la
implementacién del subproyecto Bono de Proteccién Familiar por Emergencia como parte
de la reestructuracion del proyecto ERL.

2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

21 Objetivo del Proyecto

En el marco de la reestructuracion del Proyecto ERL, solicitada por el Gobierno de
Ecuador (GoE) para enfrentar la emergencia sanitaria del Covid, el objetivo del Proyecto
es reasignar recursos economicos del Proyecto ERL para que el GoE pueda realizar el
pago de un bono de proteccion familiar por emergencia a 400,027 familias pobres cuyos
ingresos dependen de actividades econdmicas informales, y que, por las medidas de
distanciamiento fisico y confinamiento social que se han implementado para impedir el
contagio del COVID-19, no pueden ejercer sus actividades normalmente, lo que impacta
directamente sobre sus medios de subsistencia. El Bono se entrega a nivel nacional.

2.2 Componentes del proyecto

Cuando se formuld el Proyecto ERL tuvo como objetivo principal reducir los efectos
potenciales del fendmeno de El Nifio y de una potencial erupcion del volcan Cotopaxi, y
apoyar la recuperacion de los servicios basicos y de produccion en las areas afectadas
en caso de un desastre elegible, en sectores seleccionados. Para esto, el Proyecto
contempla tres componentes:

Componente 1 - Preparacion para desastres y mitigacion de riesgos (US $ 3,78
millones): Este componente tuvo como objetivo mitigar los posibles impactos de los
peligros esperados por el fenédmeno de El Nifio. Hasta la fecha, el Proyecto financié y
completd con éxito la construccion de seis obras de mitigacién de inundaciones por un
total de US $ 3.78 millones, que protegieron un total de 173,000 hectareas de cultivos y
203,600 personas. Ademas, los trabajos de control de inundaciones mitigaron los efectos
de las fuertes lluvias durante el primer semestre de 2016. No se espera financiar mas
actividades bajo el Componente 1. Las actividades de este componente ya culminaron.



Componente 2 - Recuperacion y reconstruccion posteriores al desastre (US $
52.53 millones): Este componente tiene como objetivo proporcionar apoyo de
recuperacion y reconstruccion a sectores seleccionados, en caso de que ocurra un
desastre elegible. A finales de marzo de 2020, el Gobierno del Ecuador ha solicitado al
Banco Mundial, la reasignacion1 de US $ 50 millones para financiar medios criticos
para que los grupos mas vulnerables puedan hacer frente mejor durante la emergencia
sanitaria nacional, considerando que la emergencia de salud actual en Ecuador califica
como un "desastre elegible" bajo la DOP del proyecto, de acuerdo con la definicion
provista en el acuerdo de préstamo. Esta interpretacion ha sido respaldada por la
Vicepresidencia Juridica del Banco Mundial. Con la reestructuracion propuesta, el
Proyecto apoyara al GoE a través de bonos de contingencia para minimizar el impacto
de la crisis social, de salud y econémica provocada por el COVID-19 entre los grupos
mas vulnerables en Ecuador. Esto complementara los esfuerzos en curso del
denominado Proyecto de Red de Seguridad Social (SSN) financiado por el Banco
Mundial, aprobado en abril de 2019, que muestra una implementacién y un desempefio
sélidos, y ha brindado un apoyo critico para la implementacion de la Pension Bono de
Desarrollo Humano del Adulto Mayor y programas para personas mayores en Ecuador.

Componente 3 - Asistencia técnica (AT) al MEF e implementaciéon, monitoreo y
evaluacion del proyecto (US $ 3.27 millones): Este componente apoya las
actividades de AT al MEF y el apoyo operativo a la UCP vy las agencias co-ejecutoras
para implementar, monitorear y evaluar el Proyecto. Estos incluyen: (i) contratar un
Coordinador de proyecto y especialistas en gestién financiera, adquisiciones, y
monitoreo y evaluacion para la UCP; (ii) contratar personal técnico temporal segun sea
necesario durante la implementacion del Proyecto (por ejemplo, especialistas
ambientales y sociales); (iii) realizacion de auditorias del Proyecto; (iv) financiar bienes
y equipos segun sea necesario para la implementacion eficiente del Proyecto, y (v)
llevar a cabo AT para desarrollar la capacidad del Gobierno para avanzar en reformas
macroeconomicas y estructurales que son criticas para aumentar la resiliencia
macroeconémica del Ecuador. Desde las primeras etapas de la implementacion del
Proyecto, la UCP ha permanecido totalmente dotada de personal y el Componente 3 ha
desembolsado US $ 0,59 millones.

23 Indicadores del objetivo de desarrollo del proyecto

Los indicadores propuestos incluyen:

° % de Unidades familiares seleccionadas por el MIES como beneficiarios
del Bono de Proteccion Familiar de Emergencia que acceden al beneficio
segregados por grupos de edad, grupos étnicos y condiciones de
vulnerabilidad social o econémica

3 PARTES INTERESADAS DEL BONO DE PROTECCION FAMILIAR POR
EMERGENCIA

3.1 Beneficiarios

Como beneficiarios del Bono de Proteccién Familiar por Emergencia por el COVID-19, se
estima llegar a un total de 400.027 unidades familiares que viven en condiciones de

' Originalmente estos recursos fueron asignados a (i) adquisicién de 40 ambulancias y compra de varios tipos de
suministros y equipos médicos por parte del Ministerio de Salud Publica (MSP), compra de diversos tipos de suministros y
equipos médicos, incluida una carpa hospitalaria maovil; y (ii) reconstruccién de una terminal de pesca y cabotaje del Puerto

de Manta por parte del Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP),



pobreza, y cuyos ingresos estan relacionados al sector informal, que se han identificado
en funcién de la informacién con la que contaba el Registro Social, y que se ha
complementado con informacion del IESS.

También hay instituciones que tienen intereses relacionados con el proyecto. Estas
incluyen:

El MIES y su personal, incluido el personal que implementa el proyecto a nivel local y los
que crean las politicas del MIES y supervisan las actividades del personal de campo. La
Secretaria Técnica Planifica Ecuador (Ex SENPLADES) y su personal, incluidos los
responsables de recolectar y analizar informacion, asi como el personal administrativo.
Direcciones distritales, incluidos los responsables de la implementacion de actividades a
nivel local.

e Coordinadores zonales, principalmente aquellos que supervisan a los gobiernos
distritales (y con frecuencia tienen la tarea de resolver problemas dificiles a nivel
distrital.)

¢ Entidades financieras que forman parte de la red financiera nacional y que estaran
involucrados en la entrega del Bono de Protecciéon Familiar por Emergencia por
COVID-19 a los 400,027 beneficiarios.

Dentro de los grupos de partes interesadas que, por su vulnerabilidad, tienen mas riesgo
de percibir impactos sociales negativos, se encuentran:

Las personas y hogares en condicién de pobreza extrema

Las mujeres en situacion de vulnerabilidad econdémica y social

La poblacion indigena o afrodescendiente

La poblacion de areas rurales (especialmente los nucleos familiares que viven en
areas remotas, o sin cobertura celular, lo que impediria que puedan ser
contactados)

e Los nucleos familiares que no puedan ser contactados por via SMS o llamada
telefénica para percibir el Bono de Proteccion Familiar por Emergencia, por
desactualizacion de la base de datos.

La interseccién de una o varias de estas categorias eleva el nivel de vulnerabilidad, de
modo que, por ejemplo, los niveles mas altos de riesgo son para aquellas mujeres
indigenas o afrodescendientes que provienen de un area rural remota, estan en
condiciones de extrema pobreza, y que, dadas las medidas de confinamiento vy
aislamiento social, no pueden ser contactadas.

Grupo de partes
interesadas

Caracteristicas
principales

Medios de notificacion

Necesidades

Beneficiarios del Bono
de Proteccion Familiar
de emergencia  por
COVID-19

Unidades familiares en
situacion de pobreza o
vulnerabilidad,
identificadas en funcién
de los criterios técnicos
de seleccién, cuyos
ingresos dependen de
actividades informales

Pautas en radioy TV
Pagina Web

Call Center
Mensajes SMS

Interaccion
sociales

por redes

Correos electrénicos

especificas

Informacién clara sobre
los criterios de
elegibilidad, requisitos
para acceder al
beneficio, lugares de
pago, calendario de
pagos, requisitos para
cobro.

Mantenimiento de

canales de comunicacion
abiertos para consultas

Acceso al mecanismo de
quejas y reclamos, de
manera convencional




4. ESTRATEGIAS COMUNICACIONALES CON LAS PARTES INTERESADAS

4.1. Propuesta y cronograma para la Participacion de las Partes Interesadas

Las estrategias comunicacionales deben permitir difundir la informacién en forma
oportuna, transparente, clara y util para que las partes interesadas involucradas y la
poblacion en general conozcan sobre el Bono de Proteccion Familiar por Emergencia y
los mecanismos para acceder al beneficio.

Considerando que se trata de una situacion de emergencia y que no se pueden realizar
eventos masivos de socializacion, para la difusidon de informacion se ha priorizado el uso
de mecanismos virtuales, como:

¢ Pautas en radio y TV: para difusion general de mensajes, orientados a motivar a
que las personas se interesen en verificar si son beneficiarios o no, a través de los
canales disponibles.

e Pagina Web MIES: Espacio para que los usuarios puedan ingresar, y con sus
datos de identificacion, puedan verificar si son beneficiarios |
inclusion.gob.ec/emergente/views/public/pageConsultaNuevoBeneficiario.jsf).

e Call Center: Linea gratuita 1800-002-002, donde los usuarios pueden llamar para
verificar si aplican para el beneficio, expresar sus inquietudes e incluso quejas

e Mensajes SMS: enviados a los beneficiarios de acuerdo con la informacion
existente en la base de datos del Registro Social.

¢ Llamadas telefénicas: contacto por medio de teléfonos convencionales (lineas
fijas) o teléfonos celulares para notificar a los beneficiarios sobre la disponibilidad
del bono

¢ Interaccion por redes sociales: mecanismo utilizado para divulgar informacion.
direccionar las inquietudes de los usuarios y canalizarlos a informarse por medios
de los canales disponibles.

e Correos electronicos: enviados a los beneficiarios, de acuerdo con la
informacion existente en la base de datos del Registro Social.

e \Visitas a los beneficiarios. El MIES a través del personal de las Direcciones
Distritales, haria visitas a los beneficiarios que no hayan podido ser localizados o
no hayan accedido al beneficio en un plazo de tres semanas a partir de la
implementacion del proyecto, aplicando todas las medidas de seguridad sanitaria
necesarias.

4.2. Estrategia propuesta para la divulgacion de informacion en el marco de la
pandemia Covid 19

Es de suma relevancia para el planteamiento de la estrategia comunicacional que se
considere que este es un proyecto de emergencia que se encuentra activado en medio
de un conjunto de medidas sanitarias que restringen la interaccién social. Por tanto, se
limitaria la participacién de las partes interesadas a través de actividades colectivas,
como reuniones y asambleas que congregan a numerosas personas, o incluso visitas
domiciliarias.

Considerando también que es un proyecto de corta duracion (abril y mayo de 2020),
donde se mantendran vigentes algunas medidas de distanciamiento social, los
mecanismos planteados para gestionar la informacion del proyecto y los medios a través
de los cuales los beneficiarios y demas partes interesadas pueden expresar sus
opiniones, seran también gestionados de forma virtual.
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Partes Lista de Métodos Cronograma: Responsabilidades
interesadas informacién que propuestos lugares/fechas
destinatarias se divulgara
Bono de MIES:
Proteccién Canales digitales: Continuo, desde el o
. Familiar por Call center, mensajes | anuncio oficial del | Y/ceministerio de
Beneficiarios del Emergencia por SMS, llamadas Bono de Inclusién Econdmica,
Bono de COVID-19: telefonicas, pagina | Proteccion Familiar | SuPsecretaria de
Proteccion requisitos web, correo por Emergencia Aseguramiento no
Familiar por criterios de electronico, redes | por cOVID-19 (20 | Contributivo,
Emergencia por elegibilidad sociales de marzo) hasta el Contingencias y
COVID-19 ’ . final del d Operaciones, en
puntos y Canales masivos: na’ delmes de coordinacion con la
cronograma de Radio, TV, prensa, mayo. Direccién de
pagos Comunicacién

Es probable que no se pueda localizar a la totalidad de los beneficiarios, por posible
desactualizaciéon de las bases de datos del Registro Social, o por dificultades “técnicas”
en cuanto a la cobertura del servicio.

Frente a esto, las direcciones zonales podrian hacer visitas a los beneficiarios que no
hayan podido ser localizados o no hayan accedido al beneficio en un plazo de tres
semanas a partir de la implementacion del proyecto, guardando las respectivas medidas
de seguridad sanitarias para evitar propagacion o contagio del COVID-19, siempre y
cuando la situacién de emergencia sanitaria a nivel nacional no se agudice hasta el mes
de mayo.

4.3. Estrategia de consulta propuesta

Considerando que el MIES tiene ya implementado un mecanismo de comunicacién con
los beneficiarios de los programas de Proteccion Social, los mecanismos pertinentes de
dichos programas podran mantenerse vigentes y aplicarse también al Bono de Proteccion
Familiar por Emergencia, con la consideracion de que no se podran realizar actividades
participativas presenciales de socializacion, debido a las restricciones de movilizacion y
confinamiento, para evitar contagios por COVID-19.

En el contexto de la emergencia y las medidas de aislamiento y distanciamiento social, el
principal medio de consulta o intercambio de informacion con los nucleos familiares
beneficiarios del Bono de Proteccién Familiar por Emergencia seran las consultas
mediante la linea de call center, los correos electrénicos y la interaccion por medio de
redes sociales disponibles.

También se prevé que en las agencias bancarias y no bancarias que funcionaran como
puntos de pago, se recepten alertas respecto a inquietudes o denuncias? que los
beneficiarios pudieran presentar.

MIES realizara consultas ex postt (después de mayo) sobre el proceso de recopilacion de
datos con el fin de identificar los aspectos del proceso que no son suficientemente claros
0 que se pueden mejorar desde el punto de vista del ciudadano para actividades a futuro.
MIES, contactard a grupos claves como son los beneficiarios del Bono de Proteccion
Familiar por Emergencia; las personas que presentaron una queja para ser incluidos en el
RS, para recibir una retroalimentacién en relacién con el proceso. Los medios de
consultas podrian incluir, por ejemplo, una corta encuesta telefénica (3 a 4 preguntas
focalizadas), u otro medio culturalmente apropiado cuando sea pertinente.

2 En lo referente a denuncias, el MIES estéa recopilando informacién de los usuarios para una vez terminada la emergencia
brindar el soporte correspondiente.

11




Partes

. Cronograma: -
Etapa del Tema de Mgt_odo lugares y |nter_esada_s Responsabilidades
proyecto consulta utilizado destinataria
fechas s
Difusién de
informacioén por
canales
virtuales, y MIES:
Bono de retroalimentacio Viceministerio de
Proteccion n de partes Inclusion
E?nrzlrl;;a;n%?; |nter(Tsadas por Beneficiarios | Econémica,
canales
por COVID- disponibles: Continuo del Bonc.)’de
. Proteccion .
19: agencias de Durante la Familiar por | Subsecretaria de
requisitos, pago, call center, | implementacio Emer - Aseguramiento no
e ’ J gencia S
criterios de correo n del proyecto. Contributivo
oo - por COVID- . .’
elegibilidad, | electronico, 19 Contingencias y
puntos y redes sociales Operaciones, en
cronograma _ coordinacion con la
de pagos Recgpmon de Direccion de
inquietudes en Comunicacion
oficinas y
Implementacié agencias de
n pago
MIES:
Viceministerio de
Difusién de Beneficiarios :2 C|US'I0r.l
h e conémica,
informacioén por del Bono de
Diseminacié | canales virtuales | Continuo Proteccion
n del y medios durante la Familiar por Subsecretaria de
mecanismo masivos y como | implementacié | Emergencia Aseguramiento no
de quejas parte de n del proyecto por COVID- Contributivo,
mensajes sobre 19; -publico Contingencias y
el bono en general Operaciones, en
coordinacion con la
Direccion de
Comunicacion
MIES,
Grupos Especialista
Entre mayo y el | claves como Social del
Encuesta mes de julio son los Proyecto
telefénica (3 a 4 Julo, S Y y
Consultas preguntas para tomar en beneficiarios responsable
O e |lcalzadas,u | Sueniales | delbonoy | dol Regito
ExPost’ E)eco ilacion otro medio qudJiera?l uep Soma!, o
P culturalmente pucie a coordinacion
de datos y : recibirse presentaron
) apropiado ; . con
mejoras cuando sea posterior al una queja Direcciones
) plazo de cobro | para ser
pertinente. : . de
del bono. incluidos en CL
el RS Participacion y

Comunicacién

" ver detalle en el Plan de Accién de la Evaluacion Social
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4.5. Cronogramas

Los mecanismos de informacion y comunicacién con las partes interesadas estan
disponibles desde que el gobierno anuncio6 la creacién del Bono de Proteccion Familiar
por Emergencia (20 marzo), y estaran disponibles hasta el ultimo dia de mayo, cuando
termine el plazo para el pago de este bono, para los 400.027 nucleos familiares. Sin
embargo, el mecanismo de atencién a quejas y reclamos seguira operativo hasta el final
del mes de julio para absolver reclamos pendientes.

Todos los mecanismos de consulta a utilizarse (call center, pagina web, correo
electronico, redes sociales, etc.), asi como el mecanismo de quejas y reclamos,
permaneceran abiertos en los meses posteriores, ya que forman parte de los
mecanismos que se utilizan para intercambio de informacion con actores sociales en
otros proyectos de Proteccion Social, y en caso de que se registren inquietudes, quejas,
reclamos o denuncias relacionados al Bono de Proteccién Familiar por Emergencia para
las 400,027 familias en el marco del Proyecto ERL, éstos se registraran hasta el 30 de
junio y su resolucion posterior y pago debera darse a mas tardar el 31 de julio . MIES
reportara al Banco Mundial en relacion con la ejecucién de las actividades del Bono de
Proteccion Familiar por Emergencia hasta el final del mes de julio. MIES entregara el
informe final a mas tardar el 5 de agosto.

5. RECURSOS Y RESPONSABILIDADES VINCULADOS A LA IMPLEMENTACION DE
ACTIVIDADES DE PARTICIPACION DE LAS PARTES INTERESADAS

5.1. Recursos para la implementacion

Para la implementacion de este PPPI, se utilizara el personal y recursos disponibles con
los que el MIES cuenta ya, por otros programas de proteccion social, en lo referente a
planificacion, ejecuciéon y seguimiento de las actividades. Actualmente, el MIES trabaja
con 23 personas en call center, 4 personas de consulta en linea mas el personal de la
Direccion de Comunicacién Social, todos con la debida capacitacion y experiencia.

5.2. Funciones y responsabilidades de gestion

La gestién de las actividades previstas en este PPPI, estan a cargo del Viceministerio de
Inclusién Econdmica, la Subsecretaria de Aseguramiento no Contributivo, Contingencias y
Operaciones, la Direccion de Control de Operaciones en coordinacion con la Direccion de
Comunicacion Social. .

VICEMINISTERIO DE INCLUSION ECONOMICA

Direccion de

Direccidn de Aseguramiento No Direccién de Direccidn de
Administracion de Contributivo, Transferencias Control de
Datos COntingencias y Operaciones

Operaciones
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5.3 Presupuesto

El presupuesto para esta actividad se encuentra la Direccion Administrativa Financiera
del Ministerio de Inclusion Econdmica y Social, dicha asignacién presupuestaria
corresponde al afio 2020 y dentro de sus actividades esta para las que corresponden
para el Bono de Emergencia COVID-19.

6. MECANISMO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Para el Bono de Proteccion Familiar de Emergencia por COVID-19, se ha previsto hacer
uso del mecanismo de atencion a quejas y reclamos implementado previamente por
MIES para el Proyecto de Proteccion Social.

El MIES en la actualidad recibe quejas y reclamos relacionadas con el bono de desarrollo
humano y las pensiones, a través del sistema de gestion documental, denominado
Quipux; atencion por balcones de servicios a nivel nacional; directamente con las y los
técnicos de acompafiamiento familiar y a través de la llamada gratuita (Call Center) al
(1800 002002), ademas para recibir las quejas cuenta con el sistema denominado “Portal
Contacto Ciudadano-PQSSF”.

El Portal Contacto Ciudadano (PQSSF) funciona mediante Acuerdo Ministerial 1423, de
fecha 19 de noviembre de 2016, emitido por la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica (SNAP); asi como, se expide la Norma Técnica para la atenciéon de preguntas,
quejas, sugerencias, solicitudes de informacién y felicitaciones formuladas a las
entidades de la funcion ejecutiva.

La plataforma “Portal Contacto Ciudadano”, es una herramienta tecnoldgica que busca la
optimizacion, estandarizacion y automatizacion de los procesos para la gestion de
preguntas, quejas, sugerencias, solicitudes de informacion publica y felicitaciones de los
ciudadanos, actualmente es administrada por el Ministerio de Trabajo. Se puede acceder
a esta plataforma desde cualquier navegador a través de la direccion web
http://contacto.administracionpublica.gob.ec/administracion.

También las quejas o reclamos relacionados con la prestacion de servicios en las
condiciones normales, las quejas o reclamos relacionados con la prestacién de servicios
a los beneficiarios en su mayoria se gestionan a nivel local, siendo el personal de campo
del MIES y de las entidades sociales las que reciben las quejas, asi como los
comentarios de los beneficiarios, en sus visitas regulares. Igual ocurre con los
supervisores de campo que monitorean regularmente las actividades del personal de
campo, que reciben quejas en contra del personal de campo. En el contexto de la
pandemia Covid 19 el uso de estos canales sera limitado a las visitas a beneficiarios que
el MIES no ha podido localizar por otros medios, donde personal de campo de las
direcciones distritales, buscara localizar al beneficiario, para que pueda acceder al bono.

Los reclamos y quejas sobre los servicios también los recibe el personal de las entidades
prestadoras de servicios. Esto incluye al personal de los CDIs, los Centros Residenciales
para Adultos Mayores, los Centros Diurnos para Adultos Mayores, y los Espacios Activos
para Adultos Mayores. Estos establecimientos, sin embargo, no estan prestando sus
servicios durante la emergencia, por lo que en este caso, no podrian ser considerados
como un mecanismo para canalizar una queja o reclamo.

Es necesario que las quejas y reclamos sean registrados de manera sistematica y que
puedan llegar a niveles jerarquicos superiores en el caso en que no se logre resolver en
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el nivel de presentacion. En caso de haber apelacion tendra que ingresar nuevamente el
reclamo, que sera sometido al debido proceso de investigacion establecido.

Adicionalmente es necesario establecer algunos principios y acciones que se puede
considerar para fortalecer el mecanismo de presentacién de quejas y reclamos y su
correspondiente respuesta oportuna.

Mecanismo de apelaciéon

Por la situacion de la emergencia sanitaria el mecanismo de apelacion es presentar la
denuncia de no pago a través de la pagina web del MIES, misma que es direccionada a la
Direccion de Control de Operaciones quienes inician el tramite correspondiente para
verificacion de los hechos y asi determinar si es procedente o no la denuncia. Al ser
procedente la denuncia se emite un proceso de descuento a los Concentradores y devolucién
de los valores al usuario. Si no es procedente se notifica al usuario que no se da paso a su
requerimiento. Y si hay insistencia se verifica el proceso identificado como insistencia para
dar paso o ratificar el resultado. En ultima instancia se coordina una reunién para que las
autoridades pertinentes le expliquen al usuario el proceso que se llevé a cabo y el por qué de
dicha conclusion.

6.1 Principios

No discriminacién. Todas las personas sin excepcion de ningun tipo tienen el derecho
de presentar las quejas y reclamos, y recibir las respuestas de manera oportuna, frente a
la mala calidad de servicios sociales, tratos de los servidores publicos y cualquier
circunstancia en el que su derecho sea vea afectado.

Re victimizacion. Las autoridades que conocen de la queja o reclamo tienen la
obligacién de proteger a la persona, asegurando la no revictimizacion de la misma,
ademas, dara solucion a la queja, investigara y se sancionara conforme la norma
correspondiente en el caso de que este procedimiento sea necesaria.

Accesibilidad. Todas las personas deben tener la oportunidad de remitir la queja o
reclamo, para lo cual, la instituciéon brindara las facilidades y establecera mecanismos e
instancias para la presentacion de las mismas, ya sea de manera escrita y oral, en su
propio idioma, la persona que recepta la queja o reclamo oral debera transformar en un
texto escrito, el mismo que debera ser leido y aprobado por la persona que reclama.

Respuesta oportuna. Toda queja o reclamo presentado debe quedar registrada y
tramitada de manera inmediata para generar una respuesta oportuna.

Objetividad. Todos los reclamos deben ser tramitados de manera objetiva, imparcial y
siempre buscando resolver el problema que se presente, respetando el debido proceso.

Confidencialidad. El reclamo identificado como restringido debe mantenerse en reserva
y tramitada de manera protegida, la divulgacién dependera de la autorizacion del
reclamante. En el mecanismo de quejas y reclamos que consta en la pagina web del
MIES, no existe la posibilidad de realizar reclamos anénimos ya que se requieren los
datos del usuario que esta ingresando el reclamo®.

3 El enlace para acceder al mecanismo de contacto ciudadano en la pagina del MIES, es el siguiente:
https://www.inclusion.gob.ec/#contacto_ciudadano
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Obligacion de reportar. La persona que recibe la queja debe estar obligada a reportar
sobre la queja, las acciones tomadas y el estado en él se encuentra a su jerarquico
superior.

Mecanismo de apelacion. Por la situacion de la emergencia sanitaria el mecanismo de
apelacion es presentar la denuncia de no pago a través de la pagina web del MIES, misma
que es direccionada a la Direccion de Control de Operaciones quienes inician el tramite
correspondiente para verificacion de los hechos y asi determinar si es procedente o no la
denuncia. Al ser procedente la denuncia se emite un proceso de descuento a los
Concentradores y devolucion de los valores al usuario. Si no es procedente se notifica al
usuario que no se da pasa a su requerimiento. Y si hay insistencia se verifica el proceso
identificado como insistencia para dar paso o ratificar el resultado. En ultima instancia se
coordina una reunién para que las autoridades pertinentes le expliquen al usuario el proceso
que se llevé a cabo y el porqué de dicha conclusion.

Sujetos de derechos. Pueden presentar las quejas o reclamos las personas
directamente perjudicadas, o a su vez los familiares hasta el cuarto grado de
consanguinidad y segundo de afinidad, asi como, la organizacién comunitaria u otra del
que sea parte el perjudicado.

6.2 Tipos de quejas y acciones generales

La quejas y reclamos presentados deberan ser valorados y establecido el nivel de
gravedad, en funcién de la cual se dara el tramite correspondiente en los niveles e
instancias competentes.

NIVEL DE %
TIPOS DE QUEJA/RECLAMO GRAVEDAD ACCION
a) Traslado oportuno de la queja a los
e  Actos que se presuman ser delitos o organismos judiciales y de proteccion de
contravenciones. los derechos correspondientes.
. Vulneracion de los derechos Muy grave b) Orientacion y apoyo para que el
constitucionales y colectivos. ciudadano pueda hacer uso adecuado de
. Explotacién, abuso y acoso sexual las instancias judiciales y de proteccion de
los derechos.
. Faltas administrativas en el desempefio . Receptar la queja, reclamo o denuncia.
de las funciones y obligaciones por los . Investigacion de la queja, reclamo o
servidores publicos. denuncia respetando el debido proceso.
. Mala calidad de servicios prestados por . Definicién y aplicaciéon de las sanciones
la institucion. administrativas a los responsables.
. Incumplimiento de acuerdos y . Solucion de los conflictos generados en
resoluciones  adoptadas con las Grave beneficio del usuario.
personas, pueblos y nacionalidades. . Mejoramiento de los procesos e
. Maltrato o discriminacién en la atencion instrumentos y demas aspectos
por los servidores publicos. relacionados con los servicios.
. Exclusiéon del programa sin causa que . Elaboracién de manuales o protocolos de
los justifique. prestacion de servicios.
. Falta de registro-demanda para recibir . Evaluacién de elegibilidad y apoyo en
beneficios registro cuando aplicable
¢ No se re.allzo el pago de la transferencia Determinar responsabilidad de la entidad bancaria
monetarias . . )
Iniciar el proceso de determinacion (apr.OX|madamente30 dias) Si es procedente se .
¢ Pro . . grave realiza el descuento a los concentradores y se realiza
respongabllldad dela gptldad.bancana el rembolso al Usuario (30 dias mas)
. Determinar responsabilidad directa del .
familiar del usuario
. Necesidad de informacién y aclaracion . Mejoramiento de los procesos
insatisfecha. leve institucionales.
. Limitaciones en los procesos . Reuniones con las partes para buscar
participativos. soluciones conjuntas.
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. Falta de comunicacion oportuna de los

procesos y acciones.

PROCESO, TIEMPO REFERENCIAL Y RESPONSABLES

1dia Q>
T

1. Recepcidn y registro de la queja.

v

Punto de Atencién,
Informacidn y Servicio
MIES

1dia

2. Analisis de la queja.

v

Punto de Atencidn,
Informacidn y Servicio
MIES

3. Remision de la queja a la unidad

competente.

Punto de Atencidn,
Informacidn y Servicio
MIES

8 dias

4. Realiza el tramite y genera respuesta.

Vv

Unidad competente
del Distrito.

1dia

.
S
e

5. Evaluacién de la pertinencia de la
respuesta, para casos muy graves y graves.

Vv

Director Distrital y
Coordinador Nacional

Director Distrital y
Coordinador Nacional

Unidad competente
del Distrito.

Director Distrital y

Coordinador

Punto de Atencidn,
Informacién y Servicio
MIES

TI1111111

, 6. Reajuste de la respuesta, para casos muy
1dia graves y graves y reenvio al Distrito.
1dia }:‘ [ 9. Cierre o archivo de la queja.

1dia }:>
8. Verificacion del cumplimiento respuesta.
Nota: En caso de apelaciones se realizara un proceso similar siguiendo el debido proceso de

7. Envio de la respuesta al reclamante.
1dia ’\: >
investigacion establecido

7. Seguimiento y presentacion de informes
7.1. Participacion de las partes interesadas en las actividades de seguimiento

Para el seguimiento de las actividades del proyecto, el MIES utilizara medios de difusiéon
formales, como comunicacion de resultados en medios masivos, como radio, television,
prensa escrita y redes sociales. Se procurara aplicar encuestas de opinion de los
beneficiarios.

Todas las actividades de reporte que se generen deberan ser debidamente documentadas y
sistematizadas, a fin de que puedan estar disponibles, en caso de que alguna de las partes
interesadas solicite informacién sobre el proceso.

7.2. Presentacion de informes a los grupos de partes interesadas
El MIES documentara todas las actividades del programa, para la consolidacion de los

informes que se pondran a disposicion de los ciudadanos y las autoridades de control, de
acuerdo con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
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Los informes constaran de: a) una presentacion de los resultados de la primera entrega
del bono 5 dias después de finalizar el primer mes de ejecucion del bono de proteccion
familiar para emergencia en medios de comunicacidon masivos y otros medios
culturalmente apropiados segun sea necesario; b) un informe final a presentar a mas
tardar a final al inicio de agosto.
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