MANUAL DEL SISTEMA DE MECANISMO DE ATENCION DE CONSULTAS,
QUEJAS Y RECLAMOS, Y SUGERENCIAS DEL PROYECTO

“Apoyo al Plan Nacional de Desarrollo de los Pueblos Indigenas en Panama”

Ultima revision al 26 de enero de 2023

e p t{S d PRO’TEC, ""-«-...\ w ‘ ﬁ__.



CONTENIDO

BREVE DESCRIPCION DEL PROYECTO
COMPONENTES Y SUBCOMPONENTES
INTRODUCCION AL MECANISMOS DE ATENCION

OBJETIVO DEL MECANISMO DE ATENCION DE CONSULTAS, RECLAMOS, QUEJAS Y
SUGERENCIAS (MAQR)

CONTEXTO DEL MECANISMO DE ATENCION DE CONSULTAS, RECLAMOS, QUEJAS Y
SUGERENCIAS (MAQR)

GENERAL
ALCANCE GEOGRAFICO

PRINCIP10S DEL MECANISMO
MARCO JURIDICO Y DOCUMENTOS REFERENTES
CLASIFICACION DE LA ATENCION

CONSULTA
QUEJAS Y RECLAMOS
SUGERENCIAS

ACTORES DEL MECANISMO
RESPONSABLES DEL MECANISMO DE ATENCION
PROCEDIMIENTO DEL MECANISMO DE ATENCION

DIVULGACION DEL MECANISMO DE ATENCION

RECEPCION Y ACUSE DE RECIBIDO

REGISTRO

POSIBLES TIPOS O CATEGORIAS DE QUEJAS Y RECLAMOS

ANALISIS DE LA SENSIBILIZACION Y CANALIZACION

TRATAMIENTO Y PROPOSICION DE RESPUESTA POR EL RESPONSABLE
FORMALIZACION DE LA RESPUESTA

IMPUGNACION O ACLARACION DE LA RESPUESTA

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA RESPUESTA

CIERRE Y ARCHIVO DE LA QUEJA O RECLAMO

MONITOREO DEL MECANISMO

ANEXO 1: FLUJOGRAMA DEL MECANISMO DE ATENCION DE QUEJAS
ANEXO 2: FORMULARIO UNICO DE QUEJAS

ANEXO 3: BASE DE DATOS

ANEXO 4: DIRECTORIO DE ACTORES CONTRA LA VIOLENCIA BASADA EN GENERO

O W W 0 ~N o o o1 o

N e
G SN N

NN R R R R R R
P OO wwo~NOo U UM

N D N NN
~N B~ W N e



BREVE DESCRIPCION DEL PROYECTO

El Proyecto Apoyo para el Plan Nacional de Desarrollo de los Pueblos Indigenas (EI
Proyecto) tiene como antecedente inmediato el Acuerdo de San Lorenzo, firmado por el
gobierno nacional y las autoridades indigenas el 15 de marzo de 2012,

Este acuerdo ordend la conformacién del Consejo Nacional de Desarrollo Integral de los
Pueblos Indigenas (CONDIPI), integrado por representantes del Gobierno Nacional y las
Autoridades Tradicionales de los 12 Congresos y Consejos de los Pueblos indigenas para la
elaboracion, estudio y disefio de un Plan de Desarrollo Integral para los Pueblos Indigenas
(El Plan), que se adoptara como politica de Estado y directriz para la ejecucion de proyectos
y programas por los gobiernos de turno con el fin de promover un desarrollo digno e integral
que atienda las crecientes brechas de inequidad y pobreza.

El Plan fue elaborado dentro de un proceso de consulta realizada durante dos (2) afios en el
marco de EI Consejo, y conto con la participacion plena de todos los pueblos indigenas y fue
debidamente aprobado por los 12 organismos (congresos y consejos) que gobiernan los
territorios en los que se ubican los 7 pueblos indigenas.

El objetivo acordado de El Plan fue mejorar la calidad de vida de los pueblos indigenas desde
diversos ambitos, como el econémico, el social, el educativo, el cultural, el espiritual y el de
la salud, priorizando la medicina tradicional, garantizando la seguridad territorial, el control
sobre los recursos naturales de los territorios indigenas, la sostenibilidad ambiental, la
soberania alimentaria de cada pueblo indigena, y la diversidad cultural del Estado.

Para contribuir con los resultados de EI Plan, el Ministerio de Gobierno disefié el Proyecto
Apoyo para el Plan Nacional de Desarrollo de los Pueblos Indigenas, construido con base en
las demandas y prioridades manifestadas por los 12 territorios indigenas en los procesos de
elaboracion del Plan Nacional de Desarrollo Integral de los Pueblos Indigenas, que ha sido
aprobado por las 12 estructuras tradicionales.

COMPONENTES Y SUBCOMPONENTES

El Proyecto contempla dos componentes principales en el que se incluyen todas las
actividades priorizadas por los territorios indigenas, que se describen asi:

1. Fortalecimiento Institucional y Capacidad de Gobernanza para el Gobierno de Panama
y las Autoridades Indigenas.

El objetivo de este componente es contribuir al primer pilar del Plan mejorando la
capacidad del gobierno y de las autoridades indigenas para llevar a cabo las funciones de
gobernanza clave necesarias para mejorar las oportunidades y las condiciones de vida en
los territorios indigenas.



Para lograr este objetivo, el componente propone la ejecucién de actividades enmarcadas
en tres (3) subcomponentes:

= Subcomponente 1.1: Fortalecimiento institucional para el Viceministerio de
Asuntos Indigenas (VMAI) para planificar y coordinar efectivamente las politicas
publicas, las inversiones, el dialogo y la resolucion de conflictos con los pueblos
indigenas.

= Subcomponente 1.2: Desarrollo de capacidades y fortalecimiento de Autoridades
Indigenas para una gobernabilidad efectiva dentro de sus territorios (refiérase al
PEP lineas 1.2.1 ala 1.2.3).

= Subcomponente 1.3: Fortalecimiento institucional y apoyo a otros actores criticos
para mejorar la planificacion pablica y las inversiones en los territorios indigenas.

2. Mejora de la calidad y pertinencia cultural de la prestacion de servicios publicos de
educacion, salud y agua y saneamiento en los territorios indigenas.

El objetivo de este componente es mejorar la calidad y la pertinencia de la provisién de
servicios en salud, educacién y agua y saneamiento en los 12 territorios indigenas tal
como se detalla en el Pilar 3 del Plan y se prioriza durante el proceso de consulta del
Proyecto.

Para lograr este objetivo, el componente propone la ejecucién de actividades enmarcadas
en 3 subcomponentes:

= Subcomponente 2.1: Mejora de la calidad y pertinencia cultural de la prestacion
de servicios educativos y las oportunidades en los territorios indigenas.

= Subcomponente 2.2: Mejora de la calidad y pertinencia cultural de la prestacion
de servicios de salud en los territorios de pueblos indigenas.

= Subcomponente 2.3: Mejora de la prestacion de servicios en el abastecimiento de
agua y el saneamiento en los territorios indigenas.

INTRODUCCION AL MECANISMOS DE ATENCION

Tratar en forma debida un reclamo, una consulta 0 una sugerencia en el contexto de la
ejecucion de un proyecto y tomar medidas para atenderlo lo antes posible, es fundamental.
No hacerlo puede ocasionar su rapido escalamiento, afectando negativamente la ejecucion y
sostenibilidad del proyecto, la percepcion del publico hacia él y, eventualmente, malogrando
los objetivos del proyecto. Por eso la importancia del desarrollo de un sistema de atencién a
tales consultas, reclamos, quejas y sugerencias como una parte critica de la preparacion y
aplicacion de los instrumentos de salvaguardas sociales.

De forma primordial, la atencion esta dirigida a todas las personas y partes afectadas por el
proyecto, de forma directa o indirecta, por las actividades del proyecto dentro de la
comunidad, por la afectacion de los recursos naturales (la deforestacion, la contaminacion
ambiental) dentro del territorio indigena y por acciones que afecten el contexto social, como
los casos de acoso, abuso o violencia sexual.
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El mecanismo reconoce la importancia del esfuerzo permanente que debera hacerse para
prevenir actos y omisiones que pudieran ocasionar reclamos y quejas. Ello implica estrategias
de comunicacion e informacion general y particular acerca de las actividades que se
desarrollaran y desarrollen en la comunidad, sobre los derechos y deberes de la comunidad,
las responsabilidades de las empresas contratistas y la evolucion de El Proyecto.

Pese a ello, es imaginable que beneficiarios o usuarios en general busquen informacion,
presenten reclamos o quejas, o quieran sugerir en el marco del proyecto. Para esto habra un
mecanismo que permita el libre y facil acceso para que el motivo sea atendido. De esto, pues,
trata el presente manual.

OBJETIVO DEL MECANISMO DE ATENCION DE CONSULTAS, RECLAMOS,
QUEJAS Y SUGERENCIAS (MAQR)

El objetivo del MAQR es fortalecer y facilitar la integracion y dialogo bidireccional de las
comunidades beneficiadas con el Proyecto. Para ello brinda una solucion que facilita una
comunicacion fluida en ambas vias (entre las comunidades y los lideres y funcionarios
publicos), de manera que las decisiones del Proyecto estén informadas con base en
comunicacion bidireccional.

De esta manera se espera recibir, directa y de forma organizada y sistematica, insumos
ciudadanos para mejorar las politicas, procesos y gestion del Proyecto, sobre todo, monitorear
y resolver temas de relevancia que puedan retrasar u obstaculizar el curso esperado del
Proyecto, a partir de informacién directa de la ciudadania.

CONTEXTO DEL MECANISMO DE ATENCION DE CONSULTAS, RECLAMOS,
QUEJAS Y SUGERENCIAS (MAQR)

General

El alcance del presente manual se limita al Proyecto de Apoyo al Plan Nacional de Desarrollo
de los Pueblos Indigenas en Panama. Todo aquello que se le relacione, directa o
indirectamente, y respecto de lo cual cualquier persona o grupo crea necesario reclamar,
quejarse, consultar o sugerir, formara parte del sistema de atencion.

En consecuencia, se crea un mecanismo abierto, con multiples canales de comunicacion
bidireccional, y de facil acceso a todos los usuarios y beneficiarios que se sientan afectados
(o que crean gque puedan verse afectados) por las actividades de El Proyecto, o simplemente
pretendan solicitar informacion o formular sugerencias con relacién al dicho Proyecto.

Alcance Geografico
El Proyecto tiene alcance nacional, es decir, contempla a todos los Pueblos Indigenas de la

Republica de Panama, que son: Bri Bri, Naso Tjér Di, Ngabe, Buglé, Embera, Wounaan y
Guna. Los pueblos Ngabe, Buglé, Naso Tjér Di y Bri-Bri se encuentran ubicados
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principalmente en el occidente del pais, mientras que en el oriente se encuentran los pueblos
Guna, Embera y Wounaan.

PRINCIPIOS DEL MECANISMO

La aplicacion del mecanismo de atencién a consultas, reclamos, quejas y sugerencias,
solicitudes o sugerencias del presente Proyecto se basard en los siguientes principios y
significados:

— Interaccion sin restricciones: el proceso de empoderamiento y participacion
ciudadana debe permitir todo tipo de retroalimentacion relacionada al Proyecto y no
solo aquellas relacionadas con temas de salvaguardas ambientales y sociales, que
seran las implementadas con el producto de este primer sistema a desarrollar.

— Accesibilidad. Todas las personas deben tener la oportunidad de remitir la consulta,
queja, reclamo, o sugerencia, para lo cual el reclamante debe tener la informacion
clara y en su propio idioma. En el contexto del presente Proyecto, significa que la
informacidn sobre el proyecto y el sistema de atencion a consultas, quejas y reclamos
sera proporcionada al nivel comunitario y traducido a idiomas indigenas, siguiendo
también normativas de accesibilidad visual y auditiva para personas con
discapacidad.

El reclamante debe ser tratado con amabilidad, respeto y cortesia.

— Participacion activa y significativa: didlogo bidireccional entre las partes,
diseminacion y participacion active a las partes afectadas por el Proyecto (en
contraste con métodos pasivos).

— Mecanismo inclusivo para grupos vulnerables: el mecanismo de atencion incluye
detalles sobre como y cuando se haran esfuerzos para la participacion activa de
minorias y grupos vulnerables, como mujeres, nifios, personas con discapacidad,
comunidades marginadas, entre otros. Se garantizara el fortalecimiento a través de
capacitaciones focalizadas a estos grupos de como aplicar el manual en caso de la
mujer estimular su participacion efectiva en la promocion, divulgacién y seguimiento
de la atencién del reclamo, el mecanismo de quejas priorizara la atencion a los grupos
vulnerables, se le dard un seguimiento y sensibilizacién especial con el fin de
garantizar una respuesta a corto plazo por el responsable.

— Comunicacion frecuente y sistematica: compromiso con la ciudadania y partes
interesadas incluye retroalimentacion constante y filosofia de mejora continua a lo
largo de la vida del Proyecto (en vez de consultas al inicio o al final).

— Respuesta oportuna. Toda queja presentada debe quedar registrada y tramitada de
manera inmediata para generar una respuesta oportuna.

— Objetividad. Todos los reclamos deben ser tramitados de manera objetiva, imparcial
Yy equitativa.



Confidencialidad. El reclamo identificado como andénimo o restringido debe
mantenerse en reserva y tramitada de manera protegida, la divulgacion dependera de
la autorizacion del reclamante. En los casos relativos al acoso, abuso y explotacion
sexual: confidencialidad, proteccion a la victima (privacidad y anonimato), y
referencia a servicios de atencidn, incluyendo servicios de salud, apoyo psicosocial y
legal.

Obligacion de reportar. La persona que recibe la queja debe estar obligado a
reportar sobre la queja, el avance de la tramitacion de la queja el resultado del tramite.

Construir sobre sistemas nacionales: utilizando y fortaleciendo normas y
herramientas nacionales para la planificacion participativa, consultas vy
retroalimentacion ciudadana.

Sostenibilidad y Buena Gobernanza: Considerar, desde el disefio, una
disponibilidad de recursos apropiada, un Manual del Mecanismo de Consultas,
Reclamos, Quejas y Sugerencias que establezca responsabilidades y procesos claros,
asi como un Plan de Operacion y Mantenimiento.

MARCO JURIDICO Y DOCUMENTOS REFERENTES

El presente manual se fundamenta en los siguientes instrumentos juridicos y documentos

referentes de El Proyecto:

Norma Juridica

Descripcion

Declaracién de las Naciones Unidas
sobre los Derechos de los Pueblos
Indigenas

Establece que los pueblos indigenas son iguales a
todos los demas pueblos y reconoce al mismo
tiempo el derecho de todos los pueblos a ser
diferentes, a considerarse a si mismos diferentes y
a ser respetados como tales.

Constitucién Politica de la
Republica de Panama

Establece que el Estado dara atencién especial a
las comunidades campesinas e indigenas con el
fin de promover su participacion econémica,
social y politica en la vida nacional, y garantizara
a las comunidades indigenas la reserva de las
tierras necesarias y la propiedad colectiva de las
mismas para el logro de su bienestar econémico y
social

Ley 37 de 2016

Establece las normas bésicas para la consulta 'y
consentimiento previo, libre e informado a los
pueblos indigenas




Crea el Consejo Nacional de Desarrollo Integral
de los Pueblos Indigenas, conocido como el
CONDIPI.

Decreto Ejecutivo N° 203 de 27 de
julio de 2018

Se trata del objetivo estratégico de mejorar la calidad
de vida de los pueblos indigenas desde diversos
ambitos, como el econémico, el social, el educativo, el
cultural, el espiritual y el de la salud, priorizando la
medicina tradicional, garantizando la seguridad
territorial, el control sobre los recursos naturales de
los territorios indigenas, la sostenibilidad ambiental, la
soberania alimentaria de cada pueblo indigena, y la
diversidad cultural del Estado Nacional Panamefio.
Esto se lograra mejorando y garantizando la
participacion politica de los pueblos indigenas

Plan de Desarrollo Integral de
Pueblos Indigenas de Panama

Es el documento referente del Proyecto que
orienta la gestion técnica, operativa y manejo de
fondos del Proyecto mediante la aplicacion de
criterios estandarizados que permitan la ejecucion
agil y flexible del proyecto, para lo cual establece
las  normas, procedimientos, instancias
involucradas en la implementacion y sus niveles de
responsabilidad.

Es la guia de como deberé llevarse la ejecucion de las
obras desde el punto de vista social y ambiental, de
manera que permita prevenir, controlar o mitigar las
Marco de Gestién Ambiental y potenciales repercusiones adversas o impactos socio-
Social (MGAS) del Proyecto ambientales que podrian derivarse de las inversiones o
actividades del proyecto, con la meta de asegurar la
sostenibilidad ambiental y social en los diferentes
territorios indigenas de la Republica de Panaméa

Manual Operativo del Proyecto
(MO)

Documento vinculante que establece la obligatoriedad
de instalar un mecanismo de atencion de quejas y
reclamos para el Proyecto

Convenio de Préstamo con el Banco
Mundial 8834-PA/P157575

Comprende las normas que crean y reglamentan
las comarcas Yy tierras colectivas, asi como todas
aquellas otras que regulan cada pueblo y territorio
indigena

Distintas disposiciones legales y
reglamentarias vigentes de cada uno
de los pueblos indigenas de Panama

CLASIFICACION DE LA ATENCION

Los beneficiarios o usuarios pueden tener diversos motivos para expresar intenciones de
variada naturaleza acerca de El Proyecto.
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Desde el momento mismo de la concepcion y disefio del proyecto, se previeron casos que
podrian provenir de individuos o grupos que se consideren afectados por El Proyecto de
forma directa o indirecta, por los objetivos de El Proyecto, por las actividades incluidas en
El Proyecto, por la forma de ejecucion de El Proyecto, por el uso de recursos del gobierno,
por las politicas del gobierno, etc.

También se sabe que el derecho al acceso a la informacion forma parte de todo proyecto de
desarrollo, por lo cual es previsible recibir consultas o solicitudes de informacion.

Asi mismo, una vez empodera la comunidad y las autoridades locales y regionales indigenas
acerca de El Proyecto, existe una natural tendencia a proponer buenas practicas que refuercen
la implementacion de EI Proyecto.

De ahi que el presente manual servira para atender las consultas, los reclamos, las quejas, y
las sugerencias en el marco de El Proyecto.

A continuacion, los distintos motivos de atencion.
Consulta

Los individuos o grupos tienen legitimo interés y derecho a conocer el estado y aspectos
particulares de El Proyecto. Para ello, pueden realizar una consulta para que la misma les sea
atendida.

Puede tratarse de cosas muy concretas, como, por ejemplo, solicitudes de informacion acerca
del disefio y alcance de la obra; la fecha cierta o aproximada de inicio de los trabajos de la
obra; las medidas de seguridad que seran empleadas para el transporte, ubicacion y manejo
de equipo y materiales en el territorio y en la comunidad; la disposicion de los desechos
solidos y organicos; hasta donde se extienden las responsabilidades de los contratistas, entre
otros.

Como estas, muchas mas consultas pueden hacerse, 1o que amerita una respuesta pertinente
y oportuna dado su derecho constitucional y legal de peticion.

Quejas y reclamos

Se espera que la ejecucion de EI Proyecto transcurra con el minimo de incidencias que
pongan en riesgo su buen desarrollo y esperados resultados. Sin embargo, existen actos u
omisiones que pudieran malograr los objetivos de EI Proyecto. Esto, por supuesto, puede
provocar reacciones en forma de quejas y reclamos.

Los reclamos y quejas pueden provenir de individuos o grupos que se consideren afectados
por El Proyecto de forma directa o indirecta, por sus objetivos, por las actividades incluidas
en El Proyecto, por la forma de ejecutarlo, por el uso de recursos del gobierno, por las
politicas del gobierno, etc.
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Cuando se refieren a la ejecucion del Proyecto, suele tratarse de impactos medioambientales
y sociales no previstos, afectaciones a vecinos, establecimientos comerciales o propiedad de
uso publico, a actos u omisiones atribuibles a los contratistas, como el comportamiento
inadecuado de su personal, la falta de respeto a las autoridades tradicionales y a las
organizaciones de base; conductas discriminatorias; falta de reconocimiento de las
particularidades culturales de los sitios donde se esté implementado El Proyecto; disturbios
en la comunidad local por actos u omisiones de los contratistas; el acoso, abuso o violacién
sexual, entre otras.

Existen otras razones de quejas y reclamos, un tanto mas elevadas, que guardan relacion con
la concepcion y manejo global o sectorial de El Proyecto. Por ejemplo, las actividades
priorizadas por los pueblos indigenas en el marco del Plan de Desarrollo Integral de los
Pueblos Indigenas de Panama, sin duda pueden ser causa de diversas tensiones y conflictos,
qgue aumenten las ya existentes en los territorios, con distintas escalas y grados de
complejidad, frente a los cuales se debe iniciar con una vision positiva, inicialmente de
prevencion, asi como de solucion y reajuste, de ser necesario.

Ya desde el disefio del proyecto se anticiparon escenarios de conflictos en los territorios
indigenas, lo que condujo a analizar los diferentes conflictos existentes (que podrian
aumentar) o los que podrian surgir en el proceso de la ejecucion de las distintas obras. En un
esquema sencillo, se trata de conflictos internos como externos. Se catalogan como riesgos
potenciales, que podrian atrasar o detener alguna de las obras.

En resumen, los motivos de quejas y reclamos imaginados podrian consistir en:

— Acciones u omisiones de las contratistas presuntamente violatorias de sus
disposiciones contractuales, que afecten a la comunidad en general 0 a personas o
grupo de ellas en particular, con distinta gravedad.

— Conflicto de comunidades contra sus autoridades indigenas locales porque perciban
desigualdad en la seleccion de comunidades beneficiarias.

— Conflictos de gobernanza en algunos territorios.

— Indebida consulta a las comunidades.

— Acciones u omisiones atribuibles a la Entidad Gestora del Proyecto, a la Unidad
Coordinadora del Proyecto, o a las entidades socias (MINSA, MEDUCA vy
MINGOB).

De ninguna manera se pretenderd con el mecanismo de atencion de quejas y reclamos
desplazar el papel de investigacion y sancion que correspondan a las autoridades publicas o
judiciales o de instruccion con relacion a conflictos grupales o conductas individuales que
pudieran merecer una atencion que escape de la esfera del mecanismo. En cualquier caso, se
buscara reducir el escalamiento a través de metodos alternos de resolucion de conflictos,
cuando el motivo de la queja lo permita.
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Sugerencias

Por ultimo, es de esperar actitudes propositivas que inviten a los encargados del proyecto o
a quienes ejecuten actividades en el marco de él, a mejorar su desempefio. Son estas las
proposiciones o0 sugerencias que también deberan ser atendidas y ser objeto de respuesta a
quien o quienes la realizan.

ACTORES DEL MECANISMO
Se contemplan como actores involucrados, en distintos roles, los siguientes:

- Técnicos Sociales (CONDIPI)

- Técnico Territoriales (EGP)

- Autoridad Tradicional (ej Sahila, Cacique, Noko, Rey)
- Autoridad Local (Representante, Juez de Paz, Gobernador)
- Lideres comunitarios

- Especialista Social (UCP)

- Especialista Social (EGP)

- Especialista Ambiental (EGP)

- Especialista de Gobernanza (EGP)

- Director del proyecto (EGP)

- Coordinador de la UCP

- Especialista en Seguimiento y Monitoreo

RESPONSABLES DEL MECANISMO DE ATENCION

El mecanismo de atencion estara a cargo de la Entidad Gestora del Proyecto (EGP), bajo la
responsabilidad de la Especialista Social, en una unidad que integrara a los especialistas
Ambiental y de Gobernanza, y tendréa el apoyo de los enlaces territoriales de la EGP, bajo la
supervision de la Gerencia General.

El siguiente cuadro muestra los responsables de recibir la solicitud del mecanismo de
atencion:

Cuando la solicitud de mecanismo de atencién se haga mediante llamada telefénica o en
forma presencial, la EGP podra disponer que la misma sea atendida por algun asistente
administrativo, en ausencia de quienes se indican arriba. Los asistentes administrativos
estaran debidamente capacitados para registrar datos casos, que seran atendidos y resueltos
por las autoridades responsables. para atender los casos y dirigirlos a los especialistas
responsables.

La forma de como acceder al mecanismo estara publicada en lugar visible en los sitios donde
se desarrolla la obra y en los planes de manejo ambiental y social de los subproyectos.
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El siguiente cuadro muestra los responsables de recibir la solicitud del mecanismo de
atencion:

- Los técnicos sociales de la UCP
A nivel comunitario, | - Los enlaces territoriales indigenas de la EGP.
a traveés de: - La Autoridad Tradicional.
- Las Autoridades Locales.
- Los especialistas sociales de la empresa contratista.
- LaEGP, asi:
o Presencialmente en las oficinas de la EGP, ubicadas en
la ciudad de Panam@, Via Espafia y calle Elvira
Méndez, Edificio Torre Banco Delta, piso 11.
o A los siguientes teléfonos:
Fuera del nivel = 375-2007 / 2006, ext. 102 (oficinas de la EGP).
comunitario, a traves »  6997-0216 (celular de Gestion Social de la
de: EGP). Al numero de celular asignado para
recibir la solicitud del mecanismo de atencidn,
podra realizarse la peticion, queja o reclamo o
sugerencia mediante mensajes via “chat” de
WhatsApp.
o Al correo electronico: quejas.egp@gmail.com.

Se tendréa presente que, en los casos de que la queja o reclamo se haga en contra de la EGP,
la misma sera atendida por la Unidad Coordinadora de Proyecto (UCP). La EGP, en caso de
recibir directamente la queja o reclamo, o por cualquier otro canal, remitira integramente toda
la actuacion a la UCP para que ésta proceda con la atencion de acuerdo a lo establecido en el
Manual Operativo y Convenio Legal del Préstamo entre la Republica de Panama y el Banco
Mundial.

Institucion / personal Roles y responsabilidades en cuanto al sistema de atencion
a reclamos
Comité Directivo Responsable para resolver barreras politicas, y conflictos y quejas

contra la EGP y/o UCP y conflictos de alto nivel entre: (a) los
ministerios socios y MINGOB, (b) CONDIPI y MINGOB, o
agencias asociadas o0 EGP; y (c) la UCP y la EGP. Sirve como el
espacio mas alto para la resolucion de quejas graves contra el
proyecto. Ultimamente, el CD aseguraré que el Proyecto no se
desvie de la vision y objetivos establecidos en el Plan Nacional
de Pueblos Indigena, lo cual sera critico para garantizar un apoyo
amplio y continuo para el proyecto

Consejo Nacional de El espacio permanente para consulta y coordinacion con las
Desarrollo Integral de los autoridades indigenas a lo largo de la implementacion del
Pueblos Indigenas proyecto y el espacio de didlogo y resolucion para conflictos
(CONDIPI) entre Congresos / Consejos 0 autoridades tradicionales. Protegera
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el proyecto contra otros conflictos entre el GoP y las 12
estructuras tradicionales que no sean relacionados con el Proyecto
y garantizar la legitimidad y la transparencia en su rol en la
gestion de proyectos. Alentar a sus poblaciones a estar
informadas y a comunicarse, y plantear inquietudes con la UCP, y
apoyar la facilitacion y resolucion de conflictos contra el

proyecto cuando sea necesario.

MINGOB-UCP (Cuatro
Técnicos Sociales del
CONDIPI, Especialista
Social y de
Comunicaciones)

Resolver las quejas presentadas contra o planteadas por la EGP y
escalar conflictos graves al CD. Asegurar que las comunidades
beneficiarias, partes interesadas y audiencias externas
permanezcan informados sobre el progreso de la implementacion
del proyecto.

Periddicamente recolectar informacion del CONDIPI y las
autoridades indigenas locales sobre reclamos y solicitudes de
informacién al nivel comunitario y comunicarlas a las
Especialistas Sociales del EGP. Participar en y coordinar
procesos de resolucion y consulta al nivel comunitario/territorial,
como necesario. Mantener una base de datos del sistema de
atencion a reclamos centralizada para documentar y reportar al
Banco sobre la resolucién de conflictos y reclamos.

EGP-Especialistas Sociales

Recibir, sistematizar y remitir quejas a instituciones relevantes
para procesar las resoluciones de solicitudes de informacion y
reclamos contra el proyecto. Asegurar la inclusion de clausulas en
TdRs y contratos relacionados con la gestion de riesgos sociales,
incluyendo: clausulas que se obliguen a los contratistas a respetar
las normas consuetudinarias o reglamentos internos de cada
comunidad donde se realice una obra; y clausulas relacionados
con los acuerdos entre las comunidades beneficiarias y
contratistas sobre la participacion de la comunidad en el disefio,
gjecucidn, supervisién y mantenimiento de obras. Remitir
informes a la UCP para sobre todos conflictos y quejas y su
resolucion. Escalar conflictos graves contra el Proyecto y
reclamos contra la UCP/VMAI a la CD. Comunicar
frecuentemente con los peticionarios.

Funciones: La Especialista Social monitoreara periédicamente al
responsable de brindar la respuesta del estado en que se encuentra
el reclamo, peticion o sugerencia., la especialista social

informara, sobre el avance de la queja o reclamo al reclamante al
peticionario del estado de atencion en que se encuentra; lo haré a
través de los canales y medios que le haya proporcionado el
reclamante o peticionario, asegurando siempre la
confidencialidad de la informacion y datos que el caso amerita.
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Ministerios socios Para conflictos o reclamos contra el Proyecto que tienen que ver
(MEDUCA, MINSA, con el disefio 0 ejecucion de programas y/u obras, los ministerios
MINGOB) / contratistas socios y contratistas posiblemente estaran involucrados en la
resolucion de conflictos, por ejemplo, por medio de proporcionar
informacidn para respuestas a partes afectadas.

PROCEDIMIENTO DEL MECANISMO DE ATENCION

El mecanismo funcionard a través de un sistema de registro, seguimiento, respuesta y
comunicacion que permita alcanzar indicadores de desempefio. Estos indicadores seran
cuantitativos, como la cobertura de difusién del mecanismo, la cantidad de peticiones, quejas
y sugerencias registradas, los casos resueltos, y la frecuencia y calidad de las comunicaciones
con las personas afectadas. Se aspira un nivel de atencion al cien por ciento y se reportara al
Banco Mundial el promedio de atencion al menos cada seis meses

A continuacién, el procedimiento para la atencion de consultas, quejas y reclamos, y
sugerencias en el marco de El Proyecto.

Divulgacion del mecanismo de atencion

El primer objetivo del mecanismo de atencion es brindar comunicacion directa, irrestricta y
bidireccional con las partes afectadas por el proyecto, asi como prevenir y atender riesgos e
impactos sociales, medioambientales, problemas y conflictos. Para ello, se llevara a cabo
un proceso de difusion e induccion del mecanismo de atencion de quejas y reclamos:

= A la unidad de especialistas sociales de las empresas contratistas. Se realizaran
sesiones de trabajo con los encargados sociales de cada empresa antes del inicio de
los trabajos en campo, para preparar a estos especialistas en el manejo de la gestion
social y ambiental y en la atencion primaria de los problemas y conflictos que les
corresponde prevenir y/o atender.

= A los enlaces territoriales de la EGP. Los enlaces territoriales estaran capacitados en
el manejo de la atencién primaria de los problemas y conflictos que llegaran a surgir,
en coordinacion con los encargados sociales de las empresas y la EGP.

= En la comunidad en donde se llevara a cabo la obra o actividad. Con antelacion al
inicio de las actividades de campo por parte de la empresa, y en coordinacién con los
enlaces territoriales de la EGP, los técnicos sociales de la UCP y las autoridades
locales y regionales indigenas, se realizardn jornadas informativas sobre el
mecanismo de atencion con la mayor participacion posible de miembros de la
comunidad, haciendo esfuerzos para incluir a grupos y poblaciones vulnerables, como
mujeres, personas con discapacidad, entre otros. EI MQR y sus mecanismos de acceso
también se divulgaran en todas las reuniones de consulta y socializaciones sobre el
proyecto a nivel comunitario.

14



= A las autoridades locales y regionales de los territorios indigenas. Habréa sesiones
informativas a las autoridades locales, regionales y a EI Consejo sobre el mecanismo
de atencion.

Contempla, ademas, la distribucion de material impreso y preparacién e indicacion de los
medios digitales (mensaje de texto, correo electronico, WhatsApp, teléfono fijo) a través del
cual se podra acceder a dicho material. Tales materiales se haran en su respectiva lengua
indigena.

En las comunidades la empresa contratista de la obra colocard, en lugares visibles, vallas y
demés carteles o medios en el que se sefialen los datos generales de comunicacion que podra
utilizar cualquier persona o grupo para realizar cualquier peticion, reclamo o queja o
sugerencia.

Recepcidn y acuse de recibido

Todas las personas podran formular una peticion, queja o reclamo, o una sugerencia acerca
de El Proyecto, en forma escrita o verbal, anonimamente o previa identificacion. Sin
embargo, se recomienda que la persona se identifique, con el objetivo de brindarle una
atencion personalizada.

En cualquier forma que se realice, la misma deberd ser recibida a través de la captura de los
datos en un formato Unico, que podré ser llenado por la propia persona que requiere la
atencion, o por persona autorizada dentro de El Proyecto para la aplicacion de este
formulario, el cual, ademas, se traducira a las lenguas indigenas, segin sea necesario.

El formato Unico contendré los siguientes campos que deberan ser llenados:

— Nombre y apellido. En caso de ser an6nima, asi seré sefialado.

— Numero de cédula (no es obligatorio, si no lo quiera brindar).

— Direccién de la comunidad en la que reside. Sugerible colocar el pueblo indigena al
que pertenece, de ser el caso.

— Teléfono (fijo o celular), de contar con él, o de otra persona (indicar su nombre).

— Correo electrénico (de contar con uno).

— Modalidad preferida para recibir comunicaciones sobre su caso (e.g. teléfono,
Whatsapp o correo electrénico).

— Fecha, hora y lugar de recepcion.

— Descripcion de la peticidn, queja o reclamo, o sugerencia. En los formatos impresos,
deberd existir un espacio suficiente para hacer esta descripcion.

— Un campo para colocar el nombre y se coloque la firma del que requiere la atencion.

— Un campo para colocar el nombre, nimero de cédula, cargo, entidad y espacio para
la firma de quien recibe originalmente.

Tan pronto el formulario sea llenado y firmado por el que solicita la atencidn y por quien

recibe originalmente, quien recibe debera dejar constancia en una copia de haber recibido la
solicitud de atencion, colocando su firma debajo de la expresion “recibido por:”. Este acuse
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de recibido serad entregado a la persona que realiza la solicitud de atencion de aplicar el
mecanismo. El acuse de recibido no podra ser mayor a cinco dias calendario.

La EGP manejara con los més altos estandares de confidencialidad la informacion de quien
realice la queja, consulta, sugerencia o reclamo.

Registro

Una vez recibida la solicitud de atencion del mecanismo, correspondera a la EGP registrar,
sistematizar y procesar las peticiones, quejas o reclamos, y sugerencias, por medio de una
base de datos.

Cada queja o reclamo realizado seré registrado en un sistema que contenga los datos del
formulario Unico, el seguimiento y la resolucion. Se distinguira por medio de una numeracion
consecutiva que se le asignara a la solicitud de atencion del mecanismo y que correspondera
exclusivamente a estos fines.

Tan pronto se le asigne una numeracion a la solicitud de atencién del mecanismo, se le
comunicaré de inmediato al peticionario o reclamante dicha numeracion, via telefonica, por
chat o correo electronico, para que a partir de ese momento pueda identificar y dar
seguimiento a su peticion, reclamo o sugerencia.

El registro de quejas o reclamos estara siempre a cargo de la EGP, salvo en los casos en que
la queja o reclamo sean dirigidas en contra de ésta, en cuyo caso el registro correspondera a
la UCP.

La tramitacion de la recepcion, registro y asignacion de responsable se hara en el término no
mayor a dos (2) dias.

En caso de que la persona o grupo se dirija a una autoridad administrativa, judicial o de
instruccion para formular su reclamo o gqueja, o denuncia o querella penal, relacionada con
la ejecucion de El Proyecto, tan pronto la misma sea del conocimiento de la EGP, por
cualquier conducto, sera objeto de registro y seguimiento, sin importar que la respuesta esté
fuera del alcance de EI Proyecto. La sola noticia de un evento de esta naturaleza, obligara a
una evaluacion del problema para definir correctivos y, de estar previsto, sanciones o
penalizaciones contractuales.

La EGP remitird mensualmente un informe a la UCP del desenvolvimiento del mecanismo
de atencion de peticiones, quejas o reclamos, o sugerencias, en la condicion de ésta de
responsable de mantener una base de datos de quejas y reclamos centralizadas para
documentar y reportar al Banco.

Posibles tipos o categorias de quejas y reclamos

Tipo de Queja/Reclamo Ejemplos
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Quejas menores 0 que e Pérdida de acceso a servicios, mercado, calle.
ocurren una vez relacionado
a la operacién del proyecto y
al contratista

Problemas menores pero e Interrupcidn / danos a accesos (a hogares/negocios) — donde
repetitivo relacionado al duefios/utilizadores no pueden acceder a sus
proyecto propriedades/otros

e Molestia o afectacion — por ruido, polvo, olores, erosion,
corte de taludes, acumulacion de desechos u escombros de
obra, desvio de fuente de agua,

Bloqueo o afectacion a alcantarillados o drenajes

Molestia por el comportamiento de contratistas / acoso
Condiciones de salud y seguridad ocupacional.

Problemas significativos y Interrupcion o pérdida de ingresos comerciales en negocios
otros problemas Dafios o afectacion servicios (energia, saneamiento, agua,
substanciales comunicaciones)

Pérdida de empleo atribuible al Proyecto

e Inseguridad vial por afectacion / cambio en el tréfico local

Problemas mayores,
impactos significativos y
adversos en un grupo o
varios grupos de
beneficiarios

e Insatisfaccion por no haber sido consultado — sobre el
proyecto, fechas, horarios, entre otros.

e Insatisfaccion por exclusion o por no ser beneficiado por el

proyecto

Insatisfaccion por el proyecto (disefio, ubicacion, otros)

Acoso o abuso sexual en la comunidad

Exclusion del programa

Corrupcién o fraude

Acoso o abuso sexual en el lugar de trabajo

Comunidades que no fueron consultados que genera situacion

de violencia o disturbio civiles

Alegaciones substantivas de
las politicas o
procedimientos

Analisis de la sensibilizacion y canalizacion

Tan pronto se encuentre registrada la consulta, reclamo o queja o sugerencia, la EGP, a traves
de la especialista social, con el apoyo del especialista ambiental y el especialista en
gobernanza, hara una evaluacion del motivo y finalidad para determinar el grado de
sensibilizacion y la correspondiente canalizacion que haya que hacer.

El criterio para definir la sensibilizacién y posterior canalizacion del responsable de la
respuesta, se basara en el siguiente esquema:

Tipos de conflictos / reclamos Nivel de resolucion y partes involucrados

(todo al nivel comunitario) propio de resolucion de conflictos con el apoyo
de las Especialistas Sociales de la EGP y el
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especialista social y Técnicos Sociales de la
UCP, tal como esté establecido en el Marco de
Gestion Ambiental y Social del Proyecto
(MGAS).

Reclamos de comunidades contra las
contratistas

Autoridad Indigena Local ® Congreso General

En este caso es la Autoridad Indigena Local
relevante que entabla los compromisos, por
tanto, los reclamos en el proceso que se
presenten son atendidos por ellos mismos. La
EGP monitoreard, dado su rol de supervisor de
los contratistas para que estos cumplan con los
acuerdos adquiridos, y en general con los
PMAS-C.

Reclamos de comunidades contra su
Autoridad

Congreso/Consejo general del territorio. En estos
casos, de ser relacionados con el proyecto, de
igual forma participara la EGP y la UCP, en
calidad de supervisor.

Reclamos contra el mecanismo de
ejecucion (MINGOB-UCP / EGP /
Comité Directivo) sobre el disefio,
implementacién y/u otros aspectos de
actividades financiados por El
Proyecto

Conflictos pendientes y de alto nivel
entre: (a) los ministerios socios y
MINGOB, (b) el CONDIPIy
MINGOB, o agencias asociadas o
EGP;y (c) laUCP y la EGP.

Reclamos contra la EGP seran registrados y
atendidos por la UCP

Reclamos contra la UCP 0 VMAI serén
registrados y atendidos por el Comité Directivo

Conflictos de tipo (), (b), y (c) seran registrados
y atendidos por el Comité Directivo

Es importante tener presente que el espacio permanente para consulta y coordinacion con las
autoridades indigenas a lo largo de la implementacion del proyecto y el espacio de dialogo y
resolucion para conflictos entre Congresos / Consejos o autoridades tradicionales,
corresponde al CONDIPI. Desde ahi se apoya la facilitacion y resolucion de conflictos contra

el proyecto cuando sea necesario.

Debido a que las quejas o reclamos se diferencian unas de otras en cuanto a su nivel de
gravedad, la EGP tendra en cuenta la necesidad de priorizar la atencion de alguna queja o
reclamo frente a otras, cuando las mismas representen, de forma evidente o inminente, riesgo
a la vida o integridad fisica y psicoldgica de las personas individual o colectivamente. La

18




atencion se tendra como urgente y se adoptaran las medidas que minimicen o eviten el
sufrimiento del riesgo.

En los casos de violencia de género, acoso, abuso o explotacion sexual, la EGP proporcionara
a la presunta victima toda la informacion de la que disponga para que reciba atencion legal,
psicolégica y de otra clase, por parte de entidades publicas 0 no gubernamentales
especializadas en la atencion de estos problemas.

Definida la sensibilizacion e identificado el nivel para ser canalizado, la EGP remitira la
consulta, queja o reclamo, o sugerencia al responsable de brindar una respuesta. Lo hara de
manera formal y pronta, acompafiando la documentaciéon que le ha sido proporcionada,
guardando, si es necesario, conforme los deseos del solicitante, la confidencialidad. También
informar& en un plazo no mayor a 15 dias laborales al solicitante sobre el estatus de su caso,
contados desde la fecha de la Gltima comunicacion con el peticionario.

Tratamiento y proposicidn de respuesta por el responsable

El responsable de brindar una respuesta, y en funcion del tipo de atencion que deba dar
(consulta, reclamo o queja, o sugerencia), cumplira con un minimo de estudio y gestiones,
que incluiran por lo menos:

= Investigar hasta lograr la mayor y mejor documentacion posible.

* Analizar el asunto.

= ldentificar la causa fundamental del problema.

= |dentificar las posibles soluciones.

= Valorar la viabilidad de las posibles soluciones.

= Adoptar las medidas necesarias para resolver el problema (o corregirlo).
= Comunicar de forma continua al peticionario sobre el estatus de su caso.

La investigacion y documentacion no debe tomarse a la ligera con la finalidad de dar una
respuesta rapida. Esto de seguro no permitird una solucién a mediano y largo plazo. Si es
necesario investigar mas, habra que hacerlo, tomando en cuenta visitas al lugar de los hechos,
entrevistas de campo con los involucrados, revision de informes de avance del proyecto y
beneficiarios, entre otros.

Cuando esté provisto de los elementos para dar una respuesta, el responsable evaluara la
capacidad resolutiva del problema o conflicto o viabilidad de su respuesta. Si determina que
la respuesta satisface el motivo y finalidad de la consulta, queja o reclamo o sugerencia,
preparara la respuesta y la comunicaré a la EGP.

Si el responsable de dar la respuesta considera que no esta en capacidad de resolver el
problema, o requiere el concurso de otros actores, lo hara saber a la EGP, a la brevedad
posible, explicando las razones de su imposibilidad de respuesta. La EGP escalara el
problema a un nivel superior de resolucién para que sea atendida por éste utilizando los
mismos procedimientos y criterios para la respuesta.
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Esta fase no podra exceder los diez (10) dias después de recibirse el reclamo o queja, salvo
que se requiera mas tiempo para investigar y documentar.

Formalizacion de la respuesta

Correspondera a la EGP coordinar el proceso de resolucion con los actores para obtener una
respuesta. Dicha coordinacion buscara analizar la relevancia y hacer los ajustes a la respuesta
del responsable, de ser necesario, antes de remitirla al reclamante, consultante y a las partes
afectadas.

Siendo viable la respuesta, la misma se formalizara al consultante, reclamante y otros
beneficiarios por el mismo canal y nivel por el cual se presentd la queja o reclamo, utilizando
un formato de respuesta que contendra lo siguiente:

= Datos generales del caso.

= Datos del usuario (reclamante).

= Contenido de respuesta, la cual debera ser lo mas clara posible.
= Datos del responsable de dar la respuesta.

Para efectos de intentar una resolucion al conflicto y remitir una respuesta a las partes
afectadas, se tendra un periodo de hasta treinta (30) dias después de recibirse la queja o
reclamo. Si la complejidad lo justifica, podra extenderse este plazo por quince (15) dias mas.

Cuando se trate de casos en que el responsable de la respuesta considere improcedente el
reclamo, se comunicara formalmente la decision al reclamante por los canales utilizados, en
un periodo maximo de siete (7) dias. Para estos efectos, se considerara como improcedente
la queja o reclamo que presente alguna de las siguientes caracteristicas:

= La queja o reclamo no tiene relacién directa o indirecta con las actividades de El
Proyecto.

= La gravedad del reclamo trasciende las posibilidades de respuesta por sus
implicaciones y efectos; por tanto, requieren solucion que implique otros érganos de
competencia nacional, segun la institucionalidad y normativa vigente.

= La queja o reclamo involucra a funcionarios y personal de otras instituciones o
empresas no relacionadas directamente con El Proyecto.

Impugnacion o aclaracién de la respuesta

El reclamante tendra hasta un periodo de quince (15) dias, a partir de la comunicacion de la
respuesta, para presentar cualquier solicitud de aclaracion o para objetar o impugnar la
respuesta.

Toda aclaracion o impugnacion a la respuesta debera contener los motivos por los cuales no
le satisface, a juicio del reclamante o consultante, o no resuelve el problema o conflicto.
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La EGP y la UCP remitira de inmediato la impugnacién o aclaracion al responsable para que
éste proceda a dar una respuesta. Este periodo no debera ser mayor a diez (10) dias y se
comunicaré de la misma forma que para la respuesta principal.

Verificacion del cumplimiento de la respuesta

Los especialistas sociales de la EGP y UCP, en consulta con las partes afectadas y actores
relevantes, realizaran una verificacion del cumplimiento de la respuesta dada, con el fin de
determinar si la misma ha sido cumplida a satisfaccion.

La verificacion del cumplimiento de la respuesta se hara dentro de los siete (7) dias siguientes
a la remision de la respuesta a las personas afectadas.

En caso de incumplimiento total o parcial, se procedera a realizar los llamados formales a
quien corresponda para que realice las correcciones o soluciones que establece la respuesta
del responsable.

Cierrey archivo de la queja o reclamo

Cumplida la respuesta, la EGP, a través de su especialista social, hara el cierre y archivo de
la queja o reclamo, mediante breve informe que dé fe del debido cumplimiento al presente
manual, el cual se colocara al final de dicho expediente.

La EGP mantendra la custodia de todos los expedientes de las consultas, quejas o reclamos
0 sugerencias, hasta su traspaso debido.

La EGP hara un informe periddico de los casos recibidos, registrados, atendidos, resueltos,
no resueltos y cerrados y archivados.

MONITOREO DEL MECANISMO

La EGP realizara informes de la aplicacion del mecanismo, los cuales se presentaran a la
UCP, en el cual se especifique el flujo de informes sobre el mecanismo de quejas. De los
contratistas a la EGP, de la EGP a la UCP y de la UCP al Banco.
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Anexo 1: Flujograma del mecanismo de atencion de quejas

o sugerencia (CQRS)

¥

Persona realiza consulta, queja,
reclamo o sugerencia (CQRS)

Actor autorizado
remite la CQRS
aEGP

Actor autorizado

CQRS hecha ante la EGP recibe la CQRS

EGP comunica a
reclamante nimero
de reclamo

UCP se encarga del procedimiento
de atencién de la queja o reclamo
contra la EGP

Queja contra la EGP

UCP recolecta
CQRS proviene de El Consejo o S informacién sobre estos
autoridades CQRS

EGP comunica al
consultante o reclamante

EGP remite a nuevo
e

EGP analiza
escalamiento

Responsable

Capacidad resolutiva por el
L comunica a EGP

responsable

e e e e e e s e 8 8 8 ¢ ¢ 8 8 8 8 8 ¢ ¢ 8 8 8 8 5 4 £ % 8 8 8 2
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EGP analiza y ajusta (de ser
necesario) respuesta antes de
remitir al reclamante /
consultante

Ajuste a respuesta a responsable

o

v

€1 responsable brinda una
respuesta al solicitante de CORS

Responsable evalia
formaliza le respuesta

y prepara respuesta

Impugnacién / aclaracién

CQRS improcadente

EGP hace llamado a
responsable

Responsable cumple
con la respuesta




Anexo 2: Formulario Unico de Quejas

FORMATO UNICO DE ATENCION A CONSULTAS, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Fecha de recepcion: Confidencial

Categorizacion

Territorio Comunidad Sector
del proyecto

GENERALES DEL RECLAMANTE/PETICIONARIO (opcional)

TSP —
Nombre Apellido N° de identificacion

personal

NUmero de Teléfono Correo electrénico Otra forma de enviarle

comunicaciones

¢El reclamante/peticionario desea que su identidad se mantenga confidencial?
Si No

DESCRIPCION DE LA QUEJA / RECLAMO / PROBLEMA O SUGERENCIA
(PLANTEAR EL ASUNTO; ¢(QUE SE NECESITA? (QUIEN LO PUEDE
SOLUCIONAR? (A QUIEN YA SE LE SOLICITO SOLUCION? (EN QUE
MOMENTO? ;QUE AVANCE HAY EN LA SOLUCION?):

Firma;

PERSONA QUE RECIBE LA SOLICITUD
Nombre Cargo Institucién/Organizacion Firma

Nota: el reclamo, queja, peticion o sugerencia realizado en este formulario sera atendido a la
brevedad posible por la Entidad Gestora del Proyecto, quien le comunicara al solicitante, una
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vez hecho el registro, el namero de su caso, y lo mantendra informado lo mas seguido posible
del avance en que se encuentra, de los responsables de la solucién y de la respuesta debida.
En los casos en los que el reclamante/peticionario desea que su identidad o el contenido de
la solicitud se mantenga confidencial, ningun dato de identificacion personal o relativo a la
solicitud se comparte con otras partes sin la autorizacion del reclamante/peticionario.

Anexo 3: Base de Datos

CONFIDENCIAL

FECHA DE RECEPCION .
EN EGP NUMERO DE RECLAMO

Dia Mes Afo

LUGAR DE FORMA DE

RECEPCION DE RECLAMO

CARACTER DEL
RECLAMO

FECHA DE RECEPCION
ORIGINAL

RECLAMO RECEPCION DE
ORIGINAL RECLAMO

CATEGORIZACION DEL PROYECTO

Territorio Comunidad Sector

DATOS DEL RECLAMANTE

Nombres Apellidos T'P(.) de. , NUmero
Identificacion

NuUmero telefonico Correo electronico Domicilio

DESCRIPCION DE LA QUEJA/RECLAMO/PROBLEMA/SUGERENCIA




¢QUE SE NECESITA? ¢QUIEN LO PUEDE SOLUCIONAR? ‘

¢.EN QUE MOMENTO SE SOLICITO
SOLUCION?

¢A QUIEN YA SE LE SOLICITO SOLUCION?

¢QUE AVANCE HAY EN EL HECHO? ‘
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¢(SABE (FIRMA A NOMBRE Y APELLIDO DE QUIEN FIRMA

.
FIRMAR? RUEGO? A RUEGO MBI

SEGUIMIENTO

DATOS DE LA PERSONA QUE RECIBE EL RECLAMO

Nombre Cargo Institucién Firma

ACCIONES Y SEGUIMIENTO

Fecha en que se dio respuesta Instituciones responsables Fecha de remision de queja a
inicial a partes afectadas para resolver conflicto instituciones responsables
Dia Mes Afio Dia Mes Afio

ueja Fecha estimada de .
Quej Respuesta dada . . . Fecha de cierre
resuelta resolucion de conflicto/queja

Dia Mes Afo Dia Mes Afo
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Anexo 4: Directorio de Actores contra la Violencia basada en Género

Nombre del Tipo de NGMero Correo
Proveedor | Ubicacion Servicio que provee Violencia que Direccion - Electronico de la
- . Telefénico L
de Servicio atiende Organizacion
Centros del Instituto Nacional de
la Mujer:
Informacion y orientacion
psicologica y legal en materia de
VIO|enCI?. cqntra la mujeres y VQ _ CINAMU -Bocas
acompanamiento a instancias Violencia .
L - Lo del Toro Distrito
Bocas del | judiciales. Servicios de Albergue | psicoldgica de Chanauinola informacion@ina
CINAMU Toro, Bocas |y una casa de acogida para la Violencia guinofa, 758-6609
< - . . carretera hacia mu.gob.pa
del Toro proteccion de la victima. emocional . o
. . . . A Guabito, edificio
Acompafiamiento a instancias Violencia fisica
Lo . . del INADEH
judiciales. Violencia Sexual
Referencias a las redes de apoyo
segun la situacién presentada por
la usuaria.
Linea de Atencién Abierta.
Centros del Instituto Nacional de
la Mujer: Informacion y
orientacion psicologica y legal en
materia de violencia contra la
mujeres y acompafiamiento a VG Distrito de
instancias judiciales. Violencia David, calle 5ta.
David Servicios de Albergue y una casa | psicoldgica Frente a la informacion@ina
CINAMU S de acogida para la proteccion de | Violencia Universidad 774-7093
Chiriqui . . . e mu.gob.pa
la victima. emocional Latina. Edificio
Acompafiamiento a instancias Violencia fisica | Acropolis, planta
judiciales. Violencia Sexual | baja
Referencias a las redes de apoyo
segun la situacién presentada por
la usuaria.
Linea de Atencién Abierta.
Centros del Instituto Nacional de
la Mujer: Informacion y
orientacion psicologica y legal en
materia de violencia contra la V_G )
mujeres y acompafiamiento a Violencia Villa
instancias iudicial psicoldgica . . .
INAMU La Palma, stancias juaiciales. Violenci Gubernamental, 999-5142 informacion@ina
Darién Servicios de Albergue y una casa | ¥'0'€ncia La Palma, - mu.gob.pa
de acogida para la proteccion de | €mocional Darién.

la victima.

Acompafamiento a instancias
judiciales.

Referencias a las redes de apoyo
segun la situacién presentada por

Violencia fisica
Violencia Sexual
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la usuaria.
Linea de Atencién Abierta.

Centros del Instituto Nacional de
la Mujer:

Informacion y orientacion
psicoldgica y legal en materia de
violencia contra la mujeres y

.. . . VG

acompafiamiento a instancias . .

. Violencia L

judiciales. sicoléaica Distrito de

Santiago, Servicios de Albergue y una casa P g Santiago, Sede informacion@ina
CINAMU . ., Violencia . 998-3606
Veraguas de acogida para la proteccién de . Regional del mu.gob.pa
L emocional
la victima. . o MIDES
.. . . Violencia fisica

Acompafiamiento a instancias . .

A Violencia Sexual

judiciales.

Referencias a las redes de apoyo

segun la situacién presentada por

la usuaria.

Linea de Atencién Abierta.

Prevencion y atencién a nifias,

nifios y adolescentes victimas de

violencia sexual: VG

L, - . . Frente al

atencion integral y especializada | Violencia Aeropuerto

Secretaria tanto a las victimas como asus | psicoldgica P L
. . . . . Manuel Nifio, en
Nacional de | Bocas del familiares, realizando Violencia la Provincia de comunicaciones@s
Nifiez, Toro, Bocas | articulacion y coordinacion entre | emocional (507) 758-1973 .
. S . o Bocas del Toro, enniaf.gob.pa
Adolescencia |del Toro las instituciones no- Violencia fisica Distrito de
y Familia gubernamentales y Explotacion .
Changuinola
gubernamentales. Sexual ,
. . Panama
Seguimiento de casos para Comercial

garantizar la restitucion del
derecho vulnerado.
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Prevencion y atencién a nifias,
nifios y adolescentes victimas de

violencia sexual: VG
atencion integral y especializada | Violencia Distrito de
Secretaria tanto a las victimas como a sus psicoldgica . Informacion y
. - . . . David, via rapida i
Nacional de . familiares, realizando Violencia denuncias al 311 L
" David, . = . . Calle c sur, comunicaciones@s
Nifiez, Chiriau articulacién y coordinacién entre | emocional Frente a la o0 al 504-4052 enniaf.aob.pa
Adolescencia q las instituciones no- Violencia fisica Universidad del Enmat.gob.pa
y Familia gubernamentales y Explotacion (507) 777-5710
Istmo
gubernamentales. Sexual
Seguimiento de casos para Comercial
garantizar la restitucion del
derecho vulnerado.
Prevencién y atencion a nifias,
nifios y adolescentes victimas de
violencia sexual: VG
atencion integral y especializada | Violencia
Secretaria tanto a las victimas como a sus psicoldgica Yaviza, Informacion y
Nacional de . familiares, realizando Violencia Comunidad de denuncias al 311 L
- Meteti, . L, . . . comunicaciones@s
Nifiez, Darién articulacion y coordinacion entre | emocional Los Pavitos, o0 al 504-4052 enniaf.aob.pa
Adolescencia las instituciones no- Violencia fisica |antigua Notaria €nniat.god.pa
y Familia gubernamentales y Explotacion Publica. 287-0082
gubernamentales. Sexual
Seguimiento de casos para Comercial
garantizar la restitucion del
derecho vulnerado.
Todo tipo de
xlcca)lenua. Changuinola,
Bocas del | Atencién Psicolégica Violencia Calle Switch 4,
UPAVIT Toro, Bocas | Asistencia Social sicolaica Edificio 758-5637/8702 N/D
del Toro Asesoria Legal ps g Demetrio Guerra,
Violencia .
. planta baja.
emocional
Violencia fisica
Todo tipo de
xlcca)lenua. David, Via
. Atencién Psicologica . . Aeropuerto, Alto
David, . . . Violencia
UPAVIT L Asistencia Social N Verde, PH. 777-6915 N/D
Chiriqui . psicoldgica
Asesoria Legal . . Torres, planta
Violencia .
. baja
emocional
Violencia fisica
Todo tipo de jfanta FE;’ I
Lapalma. | Atencion Psicologica Violencia. é;%og::h:rro
UPAVIT .. | Asistencia Social VG J ' 1299-5070 N/D
Darién . Violenci frente al
Asesoria Legal lolencia Gi i0 Nog
pSiCOlégica Imnasio Noe
Violencia Alvarado.
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emocional
Violencia fisica

Todo tipo de
Violencia.
L R VG Edificio San
Santiago Atencion Psicologica Violencia Martin, planta
UPAVIT Veraguas A3|sten,C|a Social psicolégica baja, Calle 9na 998-2780/2221 N/D
Asesoria Legal . . .
Violencia final.
emocional
Violencia fisica
Centro de Recepcidn de Todo tipo de
Denuncias Violencia.
Unidad Fiscalias de Ministerio Pablico | VG .
Regional del Bocas del en todos los Distritos judiciales | Violencia Changuinola,
L Toro, Bocas . . . L Calle Switch 4, | 758-5597 N/D
Ministerio del Pais encargados de investigar | psicoldgica o .
. del Toro . . . . Edificio Switch 4
Publico delitos contra la libertad e Violencia
integridad sexual y trafico de emocional
personas Violencia fisica
Centro de Recepcidn de Todo tipo de
L Denuncias Violencia. .
Fiscalia de Fiscalias de Ministerio Piblico | VG Changuinola,
Asuntos Bocas del Lo . . Calle Switch 4, comarcal. FRBT@
. en todos los Distritos judiciales | Violencia o X
Indigenas de | Toro, Bocas . : . L Edificio 750-0458 procuraduria.gob.p
del Pais encargados de investigar | psicoldgica .
la Comarca del Toro . . . . Demetrio Guerra, a
Nadbe Bualé delitos contra la libertad e Violencia lanta baia
g g integridad sexual y trafico de emocional P ja.
personas Violencia fisica
Centro de Recepcidn de Todo tipo de
Fiscalia de Denuncias Violencia.
Asuntos . Fiscalias de M.mls.tem.) PL.m.“CO V.G . Edificio Cadena comarcal. FRCH@
. David, en todos los Distritos judiciales | Violencia - . X
Indigenas de S ) . . N de Frio, David, 777-6911 procuraduria.gob.p
Chiriqui del Pais encargados de investigar | psicoldgica L
la Comarca . . . . Chiriqui a
Nadbe Bualé delitos contra la libertad e Violencia
g g integridad sexual y tréafico de emocional
personas Violencia fisica
Centro de Recepcidn de Todo tipo de
Denuncias Violencia.
Fiscalias de Ministerio Piblico | VG Ca!lg Alto Verde,
. . e . . Edificio PH
Unidad David, en todos los Distritos judiciales | Violencia
- L . . . N Torres y Reyes, | 777-6900 N/D
Regional Chiriqui del Pais encargados de investigar | psicoldgica .
. . . . frente a ciudad
delitos contra la libertad e Violencia Lo .
. - . . judicial, David
integridad sexual y tréafico de emocional

personas

Violencia fisica
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Centro de Recepcién de Todo tipo de
La Palma D_enuqcias o Violencia. '
FISCALIA .. | Fiscalias de Ministerio Publico | VG Villas
Darién . . . adolescentes.FRD
DE (Comarca en tod(,)s los Distritos Ju.d|C|aI_es Vl_olen,m_a Gubernamentales 299-6309 @procuraduria.qob
ADOLESCE Guna de del Pais encargados de investigar | psicoldgica de La Palma, a
NTE .. | delitos contra la libertad e Violencia Darién '
Wargandi) |. - - .
integridad sexual y trafico de emocional
personas Violencia fisica
Centro de Recepcion de Todo tipo de
Denuncias Violencia.
Fiscalias de Ministerio Publico | VG
Unidad Santiago en todos los Distritos judiciales | Violencia Cgll/e Rodp!fg
. ' . . . N Giron, Edificio 998-2221 /2967 |N/D
Regional Veraguas del Pais encargados de investigar | psicoldgica .
. . . f San Martin
delitos contra la libertad e Violencia
integridad sexual y trafico de emocional
personas Violencia fisica
Atencién ambulatoria.
Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia. Ave. Omar
Diagnostico y tratamiento de VG Torrijos, calle
Hospital de Bocas del Problen_\as de la Salud. Vi_olen,cifa hacig Hospital 758-8232 / 758- _ _
Changuinola Toro, Bocas | Urgencias I-as 2{1 Horas. ps_lcolog_lca Reglona}l 8295 mlns_aredessouales
del Toro Apoyo al diagnéstico y Violencia Changuinola, @minsa.gob.pa
tratamiento (farmacia, emocional Changuinola,
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica | Panama
Hospitalizacién. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Atencién ambulatoria.
Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia.
Diagnostico y tratamiento de VG
Hospital Almirante, | Problemas de la Salud. Violencia Av Olmedo Solé,
Regional de | Bocas del Urgencias las 24 Horas. psicoldgica Almirante, 758-3745 minsaredessociales
Almirante Toro Apoyo al diagnéstico y Violencia Panama @minsa.gob.pa
tratamiento (farmacia, emocional
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica
Hospitalizacién. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Atencién ambulatoria. Todo tipo de
Promocién de la Salud. Violencia.
Hospital de Chiriqui Prevencion de 1a Salud. xilencia
Chirri)qui Boca(s:,I dél Diagnostico y tratamiento de psicolégica 21, Rambala 507, 756-9314 minsaredessociales
Problemas de la Salud. > ) Panama :
Grande Toro Urgencias las 24 Horas. V|ole_nC|a @minsa.gob.pa
emocional

Apoyo al diagnéstico y
tratamiento (farmacia,
laboratorio, radiografias y otras).

Violencia fisica
Violencia Sexual
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Hospitalizacion.
Salud ambulatoria.

Atencion ambulatoria.

o - Todo tipo de
Hospitalizacién en medicina . .
. - Violencia.
Interna, Gineco-obstetricia, VG
Hospital iatri iquiatria, cirugi . .
Regtone Or. | David, | mecicins General | Violeno | Ruta1, San
g ' L o psicoldgica Pablo Viejo 507, | (507) 777-8400 | minsaredessociales
Rafael Chiriqui Apoyo al diagnostico y . . ) .
. . - . Violencia Panamé @minsa.gob.pa
Hernandez tratamiento (fisioterapia, .
. ; : emocional
imagenologia, laboratorio, . e
. Violencia fisica
farmacia), Violencia Sexual
Urgencia las 24 horas.
Atencion ambulatoria. .
o . Todo tipo de
Hospitalizacién en medicina - .
. . . Violencia.
Interna, Gineco-obstetricia, VG
. pediatria, psiquiatria, cirugia 'y . .
Hpsp.|t§1I Dr. Bard, medicina General. V'.OIGn,C'fa Puerto 728-1000 . .
Dionisio S o psicolégica Armuelles, minsaredessociales
Chiriqui Apoyo al diagnéstico y . . L 728-1100 X
Arrocha . . 4 Violencia Chiriqui @minsa.gob.pa
tratamiento (fisioterapia, .
. . . emocional
imagenologia, laboratorio, . o
. Violencia fisica
farmacia), Violencia Sexual
Urgencia las 24 horas.
Atencién ambulatoria. .
e clon a .b,u atoria - Todo tipo de
Hospitalizacion en medicina . .
. L Violencia.
Interna, Gineco-obstetricia, VG
Policlinica pediatria, psiquiatria, cirugiay . . Carretera
. - Violencia .
Especializada | Bugaba, medicina General. N Interamericana, . .
R s psicologica - 770-6246 minsaredessociales
Dr. Pablo Chiriqui Apoyo al diagnostico y . . La Concepcidn, .
. . . 4 Violencia L @minsa.gob.pa
Espinosa tratamiento (fisioterapia, emocional Bugaba, Chiriqui

imagenologia, laboratorio,
farmacia),
Urgencia las 24 horas.

Violencia fisica
Violencia Sexual
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Atencion ambulatoria.

Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia. COMARCA DE
Diagnéstico y tratamiento de VG GUNA YALA,
Hospital Ailigandi, | Problemas de la Salud. Violencia CORREGIMIEN
Marvel Comarca de | Urgencias las 24 Horas. psicoldgica TO DE N/D minsaredessociales
Iglesias Guna Yala | Apoyo al diagndstico y Violencia AILIGANDI, @minsa.gob.pa
tratamiento (farmacia, emocional COMUNIDAD
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica | DE AILIGANDI
Hospitalizacion. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Atencion ambulatoria.
Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia.
Diagnostico y tratamiento de VG Comunidad de
Hospital Mulatupu, | Problemas de la Salud. Violencia Sasardi,
Rural Comarca de | Urgencias las 24 Horas. psicoldgica Mulatupu, N/D minsaredessociales
Inabaguifia Guna Yala | Apoyo al diagnéstico y Violencia Comarca de @minsa.gob.pa
tratamiento (farmacia, emocional Guna Yala
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica
Hospitalizacién. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Atencién ambulatoria.
Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia.
Diagnédstico y tratamiento de VG
HOSPITAL | LaPalma, Problerr_1as de la Salud. Vi_olen,cig Provincia d_e, La _ _
SAN JOSE Darién Urgencias I_as 21,1 I-_|oras. ps_lcolog_lca Palma, ,Darlen, 507 299-6146 mlns_aredessocmles
Apoyo al diagnostico y Violencia Panamé @minsa.gob.pa
tratamiento (farmacia, emocional
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica
Hospitalizacién. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Atencion ambulatoria.
Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia.
Pinogana, Diagnostico y tratamiento de VG
. Darién Problemas de la Salud. Violencia o
Hospital El . N Corregimiento de . .
Real (Comarca | Urgencias I_as 2£,1 Horas. ps_lcolog_lca El Real. Darién N/D mlns_aredessouales
de Kuna de | Apoyo al diagnéstico y Violencia @minsa.gob.pa
Wargandi) | tratamiento (farmacia, emocional

laboratorio, radiografias y otras).

Hospitalizacion.
Salud ambulatoria.

Violencia fisica
Violencia Sexual
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Atencion ambulatoria.

Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia.
Pinogana, | Diagndstico y tratamiento de VG ) -
Hospital Dr | Darién Problemas de la Salud. Violencia Yawzg, Darién,
Manuel A (Comarca | Urgencias las 24 Horas. psicolégica en laribera del | 2994204 minsaredessociales
Nieto Yaviza |de Kuna de |Apoyo al diagnostico y Violencia rio Chucunagque. @minsa.gob.pa
Wargandi) | tratamiento (farmacia, emocional
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica
Hospitalizacion. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
CARRETERA
INTERAMERIC
ANA AL ESTE
DE LA CIUDAD
DE PANAMA,
Comarca PTO. YAVIZA
Emberé- 19 KM. HACIA
Centro de . EL SUR POR EL
. Wounaan Todo tipo de P . .
Salud Union en la Urgencias las 24 Horas violencia RIO N/D minsaredessociales
Chocoe rovincia g ' CHUCUNAQUE @minsa.gob.pa
Eel i~ 46KMS. HACIA
EL NORTE POR
EL RIO TUIRA,
DISTRITO
CEMACO,
PROVINCIA DE
DARIEN.
Atencion ambulatoria.
Promocién de la Salud. Todo tipo de
Cheno Prevencién de la Salud. Violencia.
nepo, Diagnédstico y tratamiento de VG
Ciudad de . .
. , Problemas de la Salud. Violencia Carretera Pan-
Poli centro Panama . A . . .
Urgencias las 24 Horas. psicoldgica Americana, 507 296-7220 minsaredessociales
MINSA (Comarca o . . . X
Kuna- Apoyo al diagnostico y Violencia Chepo, Panaméa @minsa.gob.pa
Madungadi) tratamiento (farmacia, emocional
g laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica
Hospitalizacién. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Atengloq am_b’ulatorla. N Todo tipo de )
Hospitalizacién en medicina . . Via
. . Violencia. .
. Interna, Gineco-obstetricia, Panamericana,
Hospital I S VG .
: pediatria, psiquiatria, cirugia 'y . . Distrito de
Regional Dr. . - Violencia
; Santiago, medicina General. N Atalaya, . .
Luis o psicoldgica ) (507) 958-2300 | minsaredessociales
o Veraguas Apoyo al diagnéstico y . . provincia de .
Chicho . . . Violencia @minsa.gob.pa
) tratamiento (fisioterapia, . Veraguas,
Féabrega . . : emocional T
imagenologia, laboratorio, - e Republica de
. Violencia fisica .
farmacia), Panama.

Urgencia las 24 horas.

Violencia Sexual
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Atencion ambulatoria.

Promocién de la Salud. Todo tipo de
Prevencion de la Salud. Violencia.
HOSPITAL | San Félix, Diagnéstico y tratamiento de VQ . Hospltal .
Problemas de la Salud. Violencia Regional oriente,
GENERAL | Comarca de . N L . .
ORIENTE Ngibe- Urgencias las 24 Horas. psicolégica Calle Principal, |507 7270522 minsaredessociales
) Apoyo al diagnéstico y Violencia San Félix, @minsa.gob.pa
CHIRICANO | Buglé . . . )
tratamiento (farmacia, emocional Panama
laboratorio, radiografias y otras). | Violencia fisica
Hospitalizacion. Violencia Sexual
Salud ambulatoria.
Todo tipo de
Violencia.
VG
Servicio Policial Especializado | Violencia
Policia Bocas del de,V|oIenC|a Domestica y de ps_lcolog_lca Changuinola 507, relacionespublicas
Nacional Toro, Bocas | Género Violencia Panama 758-8279 @policia.qob.pa
del Toro Servicio de Policia de Nifiez y emocional P -gob-p
Adolescencia Violencia fisica
Explotacion
Sexual
Comercial
Todo tipo de
Violencia.
VG
Servicio Policial Especializado | Violencia
. . de Violencia Doméstica y de psicoldgica Ave. Red Grey, . .
Policia David, | cenerg Violencia David 507, 7775575 relacionespublicas
Nacional Chiriqui . . L . @policia.gob.pa
Servicio de Policia de Nifiez y emocional Panama
Adolescencia Violencia fisica
Explotacion
Sexual
Comercial
Todo tipo de
Violencia.
VG
Servicio Policial Especializado | Violencia
. de Violencia Doméstica y de psicoldgica Rio Meteti - . .
Policia La Palma, ] . . . relacionespublicas
. - Genero Violencia Panamericana, 299-6338 -
Nacional Darién - . . . . @policia.gob.pa
Servicio de Policia de Nifiez y emocional Panama
Adolescencia Violencia fisica
Explotacion
Sexual
Comercial
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Todo tipo de

Violencia.
VG
Servicio Policial Especializado | Violencia
. . . N Carretera
. . de Violencia Doméstica y de psicoldgica . . .
Policia Santiago, , . . Interamericana, relacionespublicas
. Género Violencia . 998-2119 —
Nacional Veraguas o . o . Santiago, @policia.gob.pa
Servicio de Policia de Nifiez y emocional .
. . g Panama
Adolescencia Violencia fisica
Explotacion
Sexual
Comercial
Proteccion de los derechos
humanaos.
Orientar a los ciudadanos en .
. P Todo tipo de
diversos temas: judiciales, - .
. . Violencia. .
administrativos, VG Finca 12, aun
Defensoria Bocas del pollc.la}les, otros. . Violencia co§ta}do de las 750-0046 regionaldebocasdel
del Pueblo, Remitir los casos a las entidades A Oficinas de la .
- Toro, Bocas psicoldgica . 750-0047 toro@defensoria.g
Oficina competentes para atenderlos. . . Contraloria
. del Toro . : - Violencia 750-0048 ob.pa
Regional Recibir y registrar los escritos de emocional General de la
quejas por presuntas violaciones Violencia fisica Republica.
alos . .
Violencia Sexual
derechos humanos.
Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.
Proteccién de los derechos
humanos.
Orientar a los ciudadanos en .
. o Todo tipo de
. diversos temas: judiciales, - .
Defensoria administrativos Violencia.
del Pueblo- Unién oliciales otrosl VG
Oficina Choco, policiales, ' . Violencia L Contacto con
. Remitir los casos a las entidades N Unidén Chocho al )
Regional de | Comarca competentes para atenderlos psicologica lado de MEF WhatsApp: N/D
Comarca Emberé- pe P o Violencia 507 6853-2177
) Recibir y registrar los escritos de .
Embera- Wounaan uejas por presuntas violaciones emocional
Wounaan quejas porp Violencia fisica

alos

derechos humanos.
Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.

Violencia Sexual
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Proteccion de los derechos
humanos.
Orientar a los ciudadanos en

. S Todo tipo de
diversos temas: judiciales, - .
- . Violencia.
. administrativos,
Defensoria . VG .
policiales, otros. . . David, Calle 3ra . S
del Pueblo- . . . Violencia . P regionaldechiriqui
. David, Remitir los casos a las entidades L final, Edificio -
Oficina S psicolégica 728-1340 @defensoria.gob.p
- Chiriqui competentes para atenderlos. . . No. 4509, Local
Regional de . : - Violencia a
S Recibir y registrar los escritos de . 2b
Chiriqui uejas por presuntas violaciones emocional
quelas porp Violencia fisica
alos . .
Violencia Sexual
derechos humanos.
Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.
Proteccién de los derechos
humanos.
Orientar a los ciudadanos en .
. PR Todo tipo de
diversos temas: judiciales, - .
. L . Violencia.
Defensoria administrativos, VG
del Pueblo- policiales, otros. Violencia Calle Principal regionaldesanfelix
Oficina San Félix, | Remitir los casos a las entidades A 1 pal, 728-0803 g -
. S psicolégica San Félix al lado @defensoria.gob.p
Regional de | Chiriqui competentes para atenderlos. . . 728-0804
- . . . Violencia del IMA a
San Felix Recibir y registrar los escritos de .
Chiriqui quejas por presuntas violaciones emocional
Violencia fisica
alos . .
Violencia Sexual
derechos humanos.
Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.
Proteccion de los derechos
humanos.
Orientar a los ciudadanos en .
. PR Todo tipo de
diversos temas: judiciales, . .
administrativos Violencia.
Defensoria policiales otrosl VG
del_ Rueblo- Meteti, Remitir los casos a las entidades V|_olen,C|§ En La Villa 287 0075 regionaldedarien@
Oficina - psicologica Gubernamental -
. Darién competentes para atenderlos. . . . 287-0076 defensoria.gob.pa
Regional de . : - Violencia de Meteti
- Recibir y registrar los escritos de .
Darién emocional

quejas por presuntas violaciones
alos

derechos humanos.

Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.

Violencia fisica
Violencia Sexual
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Proteccion de los derechos
humanos.
Orientar a los ciudadanos en

. S Todo tipo de
diversos temas: judiciales, - .
administrativos Violencia.
Defensoria noliciales otros: VG Via
deI. Ffueblo- C_hepo, Remitir los casos a las entidades V|'olen,C|'a Panamericana . 1519-1266 regionaldechepo@
Oficina Ciudad de psicolégica Local Contraloria .
. ) competentes para atenderlos. . . 519-1267 defensoria.gob.pa
Regional de | Panaméa . : . Violencia de la
Recibir y registrar los escritos de . . L
Chepo . S emocional Administracién
quejas por presuntas violaciones . g
Violencia fisica
alos . .
Violencia Sexual
derechos humanos.
Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.
Proteccion de los derechos
humanos.
Orientar a los ciudadanos en .
. AP Todo tipo de
diversos temas: judiciales, - .
administrativos Violencia.
Defensoria policiales, otros. V.G . Barriada Ur'raca, 935-0089 / 935- .
del Pueblo- . . . Violencia Calle 12, Via regionaldeveraguas
_ Santiago, Remitir los casos a las entidades N - - 0090/ 935-0091 .
Oficina psicoldgica Gimnasio @defensoria.gob.p
. Veraguas competentes para atenderlos. . . /935-0092 / 935-
Regional de . : - Violencia Eduardo a
Recibir y registrar los escritos de . 0093/ 935-0094
Veraguas . S emocional Campbell
quejas por presuntas violaciones . e
Violencia fisica
alos . .
Violencia Sexual
derechos humanos.
Coordinar giras y traslados a
zonas de dificil acceso.
b
Linea COAI VG ' Cercade la Atencion: 147
Ministerio de | Bocas del Servicios de Proteccion Social Violencia Comunidad de Centro de
Desarrollo Toro, Bocas | Resguardos N Teobroma Orientacién y N/D
. . psicologica L
Social del Toro Asesoria . . Escuela, Atencion Integral
. . Violencia : s
Recepcion de denuncias . Changuinola al teléfono: 500-
emocional
. e 6165
Violencia fisica
Linea de
Todo tipo de Atencién:147
Linea COAI Violencia. Calle H Norte y Ceptro d?,
S - L . VG . Orientacion y
Ministerio de . Servicios de Proteccién Social . . Avenida 3a .,
David, Violencia Atencidn Integral
Desarrollo S Resguardos N Oeste, Las . . N/D
. Chiriqui . psicoldgica . al teléfono: 500-
Social Asesoria . . Palmas, David,
- . Violencia L 6165
Recepcion de denuncias . Chiriqui
emocional

Violencia fisica

Tel:(507) 6691-
5432
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Linea de

Todo tipo de Atencidn: 147
Linea COAI Violencia. Sobre carretera Cep tro d.e,
S - L . VG . Orientacion y
Ministerio de Servicios de Proteccidn Social . . Panamericana, L
La Palma, Violencia Atencidn Integral
Desarrollo L Resguardos N cercade la . i N/D
- Darién . psicolégica . .| al teléfono: 500-
Social Asesoria . . Terminal, Meteti,
L . Violencia ) 6165
Recepcion de denuncias . Panama
emocional
Violencia fisica Tel: (507) 500-
6000
Linea de
Todo tipo de Atencion 147
Linea COAI Violencia. Ce_ntro dg,
S . ., . VG . Orientacion y
Ministerio de . Servicios de Proteccion Social . . Avenida 23c Nte, L
Santiago, Violencia . Atencion Integral
Desarrollo Resguardos s San Martin de . . N/D
. Veraguas . psicoldgica .| al teléfono: 500-
Social Asesoria . . Porres, Panama
L, . Violencia 6165
Recepcidn de denuncias .
emocional
Violencia fisica Tel:(507) 998-
6094
Administracion de la justicia Juzgado . -
L L L jdo.municipal-
Proteccion a las Victimas del Municipal: changuinola@orga
delito 7579268 no.ugicial pt 3
Unidad . Instituto de la Defensa Publica, . nojudicial.gob.p
. Changuinol R . Finca 12, jdo.ninezyadoles.-
Judicial como institucion del Estado, Todo tipo de - Defensa .
. a, Bocasdel |, . . . . . . Changuinola, . bocasdelt@organoj
Regional de brindar asistencia legal gratuita a | Violencia. Publica;7587847 -
. Toro Bocas del Toro udicial.gob.pa
Changuinola las personas de escasos recursos .
- defensapublica.boc
econdmicos que no puedan pagar Juzgado de la -
. I asdeltoro@organoj
los honorarios de un abogado Nifiez: udicial.qob.oa
. .gob.p
particular. 7587641
Juzgado
Municipal Administracion de la justicia Edificio de . -
. Bocas del o - . . jdo.municipal-
Mixto de Proteccion a las Victimas del Todo tipo de Economiay 757-9268
Toro, Bocas . . . . bocasdeltoro@org
Bocas del del Toro delito Violencia. Finanzas, Bocas anoiudicial dob.pa
Toro-Isla Asesoria legal del Toro . -gob-p
Colon
JUZGADO
MUNICIPAL | Chiriqui Administracion de la justicia jdo.mpal.-
- CHIRIQUI | Grande, Proteccién a las Victimas del Todo tipo de Calle 1ra, Bocas 7569703 chiriquigrande@or
GRANDE Bocas del delito Violencia. del Toro, Panama ganojudicial.gob.p
BOCAS DEL | Toro Asesoria legal a
TORO
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JUZGADO

MUNICIPAL Administracion de la justicia Edificio del jdo.municipal-
MIXTO - Proteccion a las Victimas del Todo tipo de Juzgado ' .
GUNA Guna Yala delito Violencia. Municipal de 2999043 Z?EZIIasﬁorganow
YALA - SAN Asesoria legal Guna Yala -gob-p
BLAS
JUZGADO Comarca e
. . L S Edificio del .
MUNICIPAL | Embera- Administracion de la justicia Juzoado jdo.comarcal-
MIXTO - Wounaan Proteccion a las Victimas del Todo tipo de gac emberawounaan@
. . . Municipal, 3332547 S
WOUNAAN |enla delito Violencia. ) organojudicial.gob.
. . Comarca Embera
- COMARCA | provincia Asesoria legal Wounaan pa
EMBERA del Darién
JUZGADO | LLANO Administracion de la justicia Edificio del
COMARCA | TUGRI, Proteccion a las Victi:nas del Todo tipo de Juzgado jdo.municipal-
L SPA - COMARC delito Violencpia Municipal de N/D besiko@organojud
LLANO A NGOBE Asesoria leqal ' Nogbe Bugle, icial.gob.pa
TUGRI BUGLE g Llano Tugri
Central:
7776100
Palacio Judicial: .
Administracion de la justicia Ciudad Judicial, Defensa Publica: . -
S - 7776125 jdo.lero.sec.famili
Proteccion a las Victimas del Calle Alto Verde
. . 7776139 a-
delito y avenida Red chiriqui@organoju
. Instituto de la Defensa Publica, Gray, David, . irq ganoj
Palacio . S . A Juzgado primero | dicial.gob.pa
g David, como institucion del Estado, Todo tipo de Chiriqui . . .
Judicial de S . . . . . . seccional de defensapublica.chi
Lo Chiriqui brindar asistencia legal gratuita a | Violencia. L L -
Chiriqui . . familia: riqui@organojudic
las personas de escasos recursos Antiguo Palacio .
L A 7776118 ial.gob.pa
econémicos que no puedan pagar Judicial: Calle . .
. . jdo.ninez.adoles.-
los honorarios de un abogado Rubén D. L .
. . . Jugados de la chiriqui@organoju
particular. Samudio, David, e . ..
) Nifiez (Ubicado | dicial.gob.pa
Panama .
en el Antiguo
Palacio Judicial):
7776120
Administracion de la justicia
Proteccion a las Victimas del .
. Defensa publica: .
delito defensapublica.dar
. - 2996311 . R
Instituto de la Defensa Publica, I ien@organojudicia
S . Edificio Sede de
Juzgados de | LaPalma, |como institucion del Estado, Todo tipo de . l.gob.pa
L . . . . - . los Juzgados, La | Juzgado Mixto : .
La Palma Darién brindar asistencia legal gratuita a | Violencia. jdo.municipal-

las personas de escasos recursos
econémicos que no puedan pagar
los honorarios de un abogado
particular.

Palma, Darién

Chepigana-La
Palma-Darién
2996375

chepigana@organo
judicial.gob.pa
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Carretera Puerto

Juzaados de Administracion de la justicia Kimba, Edificio :do.ninezvadoles.
la l\?iﬁez Meteti, Proteccion a las Victimas del Todo tipo de de los Juzgados | 2995086 Jdarien@o); ano'tjdi
y Darién delito Violencia. de Nifiez y 2996291 - ganol
Adolescencia . . cial.gob.pa
Asesoria legal Adolescencia,
Meteti, Darién
Defensa Publica:
Administracion de la justicia Edificio Saleta #
Proteccion a las Victimas del 2, Avenida
delito Central Santiago, | Defensa Publica: | defensapublica.ver
: Instituto de la Defensa Publica, frente a Global 9982664 aguas@organojudi
Organo . S . ;
o Santiago, como institucion del Estado, Todo tipo de Bank cial.gob.pa
judicial de . . . . - . . .
Veraguas brindar asistencia legal gratuita a | Violencia. Juzgados de la jdo.ninez.adoles.-
Veraguas - .
las personas de escasos recursos Juzgados de la Nifiez veraguas@organoj
econdmicos que no puedan pagar Nifiez: al frente | 9985640 udicial.gob.pa
los honorarios de un abogado del Centro
particular. Comercial La
Galeria.
Esquina de
Avenida E norte
Alcaldia de Bocas del \c/zljlzeA gr? puuiﬁg ’ municipiodebocas0
Bocasdel | Toro, Bocas | N/D N/D auin'a). 1 757.9940 pro
Isla Colon, Bocas 9@hotmail.com
Toro del Toro
Del Toro
01001 Bocas del
Toro, Panama
. . . Avenida I .
Alcqldla del Dayl.d’ . Atencion Psicologica T(.Jdo tlpo de Domingo Diaz 507 775-1013 munICIplod_aVId.go
David Chiriqui Violencia. - ) b.pa@gmail.com
David, Panama
La Palma,
Darién
Alcaldia de la o 299-6244
Palma ((jl:}/lunlmplo N/D N/D N/D 507 299-5138 N/D
Chepigana)
Frente a la
Iglesia Catedral,
arriba del Banco
Nacional, ler.
Alcaldiade | Santiago, Piso, Ciudad, 998-4405 alcaldiastgo@gmai
. N/D N/D . .
Santiago Veraguas distrito y Alcaldia l.com
Corregimiento de
Santiago,
Provincia de
Veraguas.
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