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Acronimos

BID Banco Interamericano de Desenvolvimento
GBID Grupo Banco Interamericano de Desenvolvimento
MGM Mecanismo de Gestao de Reclamacgdes

(MGM, pela sua sigla em inglés de Management-led Grievance Mechanism)
MICI Mecanismo Independente de Consulta e Investigacao
MPAS Marco de Politicas Ambientais e Sociais
oll Escritério da Integridade Institucional

(Oll, pela sua sigla em inglés de Office of Institutional Integrity)
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Resumo Executivo

O ano de 2024 foi o terceiro ano de implementacgao, por parte do Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID), do seu Mecanismo de Gestao de Queixas ambientais e sociais, um
mecanismo que permite as partes interessadas expressar suas preocupacoes relacionadas a
aspectos ambientais e sociais de projetos financiados. Este relatério reune principais remas
relacionados a gestao de queixas ao longo de 2024, destacando tendéncias importantes,
comparag¢des com anos anteriores, um estudo de caso no Brasil e licdes aprendidas.

Ao longo do ano, houve um aumento significativo no niumero de queixas recebidas, totalizando
75, das quais 58 foram consideradas aplicaveis segundo os critérios do mecanismo. Esse
aumento de 138% em comparag¢ao com 2023, provavelmente, reflete um maior conhecimento
interno do mecanismo, como parte dos esforcos do BID para garantir que as queixas recebidas
por meio dos diversos canais do Grupo BID, incluindo os escritérios nos paises, sejam tratadas e
gerenciadas de forma estruturada. A maioria das queixas teve origem no Brasil e no Peru,
concentrando-se nos setores de transporte, dagua e saneamento, bem como desenvolvimento
urbano e habitagdo.

As queixas relacionadas a mao de obra e condi¢des de trabalho foram o tipo mais frequente em
2024, superando os casos de aquisicao de terras e reassentamento involuntario, que haviam
predominado em anos anteriores. Essas queixas envolveram, principalmente, casos de salarios
nao pagos e assédio no ambiente de trabalho, revelando problemas sistémicos nas Agéncias
Executoras e na supervisdo das empreiteiras, além da escassa existéncia de protocolos,
mecanismos e ferramentas para lidar com esse tipo de queixas. O mecanismo também
gerenciou um numero substancial de queixas relacionadas ao reassentamento involuntario, a
salde e a seguranca das comunidades e aos impactos sobre a biodiversidade, muitas vezes, em
contextos de tensdes agravadas pela limitada interagao com as partes interessadas, pela pouca
divulgacao de informacgdes, pelas mudancas nos cronogramas dos projetos, pelos impactos
socioambientais nao tratados ou pela oposi¢cdo as intervencdes.

As queixas foram encerradas por diferentes vias, incluindo o desenvolvimento e a
implementacdo de Planos de A¢do de Queixas acordados, conjuntamente, entre as Agéncias
Executoras e os solicitantes. Alguns casos foram resolvidos por meio de acordos, sem a
necessidade de um plano formal, enquanto outros precisaram ser encerrados sem que
houvesse acordo. Ao final do ano, 26 queixas haviam sido encerradas e 39 permaneciam ativas.

Ao longo de 2024, o BID deu énfase crescente a coordenacdo interna, ao envolvimento precoce
com os solicitantes, ao valor agregado do didlogo e a necessidade de que as Agéncias
Executoras fortalecam seus préprios mecanismos de gestdo de queixas. O didlogo e o
engajamento com as partes interessadas se consolidaram como pilares fundamentais para uma
gestdo eficaz de queixas, especialmente, em casos com impactos sociais e ambientais
complexos ou que envolvessem visdes polarizadas dentro das comunidades.
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Resumo Executivo

O relatdrio inclui um estudo de caso do Brasil que ilustra como o mecanismo ajudou a abordar
uma gueixa sobre compensacao por reassentamento e deslocamento econémico. Ndo apenas
resolvendo o problema, mas também impulsionando melhorias sistémicas na forma como o

apoio é fornecido as pessoas reassentadas.

Olhando para o futuro, o BID esta comprometido em fortalecer, ainda mais, seu processo de
gestdo de queixas e sua efetividade, assegurando respostas oportunas, promovendo um didlogo
eficaz para resolucao e reducao de tensdes e extraindo licdes de cada caso, com o objetivo de
aprimorar a preparagao e a supervisao de projetos.

Mecanismo de gestdo de queixas RELATORIO
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Introducao

O Marco de Politicas Ambientais e Sociais (MPAS) do Banco Interamericano de Desenvolvimento
(BID) foi aprovado em 16 de setembro de 2020. O Marco oferece aos clientes do BID padrdes
ambientais e sociais ambiciosos e disposicdes de referéncia para lidar com questées ambientais
e sociais em projetos financiados pelo BID. Pessoas, partes interessadas, e comunidades
afetadas por esses projetos tém trés canais para apresentar queixas relacionadas a questdes
ambientais e sociais associadas aos projetos:

1. Um mecanismo de queixas em nivel de projeto, operado pela Agéncia Executora ou
qualquer outro mecanismo de queixas local ou estadual.

2. Entrando em contato com o BID, diretamente, por meio de seu Mecanismo de Gestao de
Queixas, em gquejas@iadb.org, enviando mensagens ou ligando para o BID pelo telefone +1 (202)
826-3705, ou preenchendo este formulério on-line.

3. O Mecanismo Independente de Consulta e Investigagdo (MICI), um mecanismo de ultimo
recurso, independente da Administracao do BID, para tratar de queixas.

O Mecanismo de Gestdo de Queixas do BID foi criado com base nos requisitos do MPAS e se
aplica desde novembro de 2021 (quando entrou em vigor o MPAS). O mecanismo fornece um
canal para que as partes interessadas entrem em contato direto com o BID, quando estiverem
interessadas em apresentar uma queixa sobre o desempenho de projetos financiados pelo BID.
O mecanismo é um processo interno que estabelece os procedimentos de implementacao, as
etapas e agdes, o cronograma, as responsabilidades e os recursos necessarios para tratar as
queixas apresentadas diretamente ao BID.

O mecanismo se aplica quando uma queixa atende a ambos os critérios a seguir: (i) esta
relacionada a uma operag¢ao do BID que esta em preparac¢do, aprovada ou em execucao, ou
dentro de 24 meses apds o Ultimo desembolso; e (ii) esta relacionada a aspectos ambientais e/ou
sociais de uma operacao. Qualquer pessoa, grupo ou parte interessada afetada que deseje
apresentar uma gqueixa (aqui denominada “solicitante”) sobre uma questdo ambiental e/ou social
relacionada a uma operag¢ao do BID pode entrar em contato com o Banco, independentemente
de ter usado qualquer outro mecanismo de queixas local ou em nivel de projeto para apresentar
sua gueixa.

Embora ndo seja um pré-requisito, os solicitantes também sdo incentivados a usar o respectivo
mecanismo de queixas em nivel de projeto, se apropriado. Nesse sentido, pode haver ocasides
em que o solicitante ndo se sinta a vontade para apresentar uma queixa por meio do mecanismo
de queixas em nivel de projeto da Agéncia Executora e prefira entrar em contato direto com o
BID. Esse pode ser o caso, por exemplo, se o solicitante tiver medo de retaliacao, processo ou
discriminagao, ou tema ainda por sua seguranga ou saude.

O Mecanismo de Queixas do BID analisa essas queixas imediatamente apds recebé-las, a fim de
atribuir um processo célere aos casos que possam representar um risco iminente para o
solicitante, o meio ambiente ou terceiros.

Mecanismo de gestdo de queixas RELATORIO
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Este relatério anual inclui uma visao geral das queixas gerenciadas em 2024, os principais

topicos e licdes aprendidas nos trés anos de implementagdo do mecanismo e informagdes sobre
nossa estratégia de divulgagcdo e de como entrar em contato conosco. Pela primeira vez desde a
criagao do mecanismo, este relatério anual inclui um estudo de caso e um anexo com algumas
informacdes gerais sobre os casos recebidos em 2024.

Mecanismo de gestdo de queixas RELATORIO
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O processo de gerenciamento de queixas

Depois de registrar a queixa, a equipe do mecanismo, juntamente com a respectiva equipe de
projeto do BID, passa a analisar a sua aplicabilidade. Essa etapa é seguida por um processo de
avaliacdo e resposta durante o qual sdo coletadas informacgdes sobre a queixa e seu contexto,
para entender melhor os antecedentes, as alternativas de resolucdo e os cenarios de risco, tanto
interna quanto externamente, com o solicitante, a Agéncia Executora e as empreiteiras, quando
apropriado. Quando necessario, um Plano de Ac¢ao é desenvolvido em conjunto com a Agéncia
Executora, que sera responsavel por sua implementacdo. O Plano de A¢ao inclui uma série de
acordos, com prazos e atividades especificas, que sao compartilhados com o solicitante. O plano
se concentra em agdes relacionadas ao tema especifico da queixa e, quando possivel, em areas
identificadas para fortalecer a gestdo socioambiental do projeto. Se houver acordo sobre o Plano
de Acgao entre o BID, a Agéncia Executora e o solicitante, a equipe de projeto do BID monitora a
conclusao do plano como parte da supervisao socioambiental regular do projeto pelo Banco.

O BID podera encerrar uma queixa em qualquer uma das circunstancias descritas nos
paragrafos seguintes. Idealmente, uma queixa pode ser encerrada quando as agdes acordadas
no Plano de Agao tiverem sido implementadas pela Agéncia Executora. O BID confirma com o
solicitante se essas acoes foram implementadas de forma satisfatdria e procede com o
encerramento.

Em alguns casos, ndo é necessario um Plano de Ac¢do se o processo de didlogo fornecer uma
resposta que aborde satisfatoriamente a queixa, a qual devera ser encerrada uma vez finalizado
este processo. Um exemplo disso € quando um solicitante demanda informagdes especificas
sobre o cronograma de trabalho do projeto, ou esclarecimentos e mais informagdes sobre um
aspecto especifico de seus planos de gestdo ambiental e social, sendo isso entdo compartilhado
com o solicitante.

O BID também pode encerrar uma queixa quando ndo se alcanga um acordo, nao obstante o
dialogo, as varias propostas e sessdes de compartilhamento de informagdes, ou quando as
condig¢des para o didlogo ndo existem mais. Nesses casos, classificados como queixas
“encerradas sem acordo”, o BID informa ao solicitante os motivos do encerramento e os outros
canais de queixa disponiveis no Grupo BID, inclusive o MICI.

Finalmente, outros motivos para encerramento incluem a retirada da queixa pelo solicitante ou
o encerramento de uma queixa pelo BID devido a falta de resposta do solicitante.

O mecanismo oferece confidencialidade para os solicitantes que a solicitarem, o que implica
que suas informacdes pessoais, ou qualquer informacao que possa identifica-los, ndo serdo
compartilhadas com a Agéncia Executora. Casos sensiveis, como queixas de assédio no local de
trabalho, entre outros, sao classificados pelo mecanismo como confidenciais de forma
padronizada, a menos que o solicitante declare o contrario durante o primeiro espaco de escuta.

Para saber mais sobre o que esperar apds o envio de uma queixa, consulte o guia passo a passo
do Mecanismo de Gestdo de Queixas do BID, que descreve os processos de coleta de informacdes
e de didlogo para resolver e chegar a um acordo sobre possiveis solu¢cdes para uma queixa.

Mecanismo de gestdo de queixas RELATORIO
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Estatisticas de 2024

Queixas gerenciadas

TOTAL DE QUEIXAS RECEBIDAS EM 2024
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Em 2024, durante o terceiro ano de implementac¢ao do mecanismo, o BID recebeu 75 queixas,
das quais 77% (58) foram consideradas aplicaveis. No mesmo ano, 0 mecanismo tratou 67
queixas, incluindo nove recebidas em anos anteriores e transferidas para 2024, bem como os 58
novos casos aplicaveis mencionados acima, recebidos em 2024. Dessas 67, 26 foram encerradas
em 2024. As queixas consideradas nao aplicaveis (17) eram casos nao relacionados a aspectos
ambientais e sociais, casos anénimos, casos duplicados (que sdo casos idénticos apresentados
pelos solicitantes mais de uma vez), ou casos nao relacionados a um projeto financiado pelo BID.
Das 58 queixas aplicaveis recebidas e tratadas em 2024, 65% foram apresentadas por homens e
35% por mulheres, e 28 casos (48%) foram queixas apresentadas por mais de uma pessoa.

O numero de queixas gerenciadas pelo BID, em 2024, representou um aumento de 138% em
relacdo ao numero tratado em 2023. Isso pode ser consequéncia de um aumento no
envolvimento do publico, com o BID, em questdes ambientais e sociais. Também pode ser
resultado de uma maior divulgacgao interna do mecanismo nas representacdes do BID, nos

paises.

QUEIXAS GERENCIADAS EM 2024 DE ACORDO COM AS POLITICAS SOCIOAMBIENTAIS APLICAVEIS
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Estatisticas de 2024

Canais para submissao de queixas

Em 2024, os solicitantes apresentaram 27% das queixas por meio do formuldrio de gueixa on-line

do BID, seguido pelo envio de correios eletrénicos ou cartas as representacdes do BID nos paises
(21%) e pelo contato com o Escritério da Integridade Institucional (Oll) (21%). O Oll transferiu

principalmente as queixas relacionadas com condi¢coes de trabalho para o mecanismo. Os
solicitantes apresentaram 15% das queixas a caixa de correio eletrénico do mecanismo
(quejas@iadb.org), seguidos pela apresentagao de queixas ao Mecanismo de Gestao de

Reclamacobes (MGM, pela sua sigla em inglés) do BID Invest e ao MICI (ambos com 7%). Os
solicitantes também utilizaram outros canais para apresentar suas queixas, como entrar em
contato com funcionarios do Banco ou com o Mecanismo de Gestao de Queixas do BID via
WhatsApp (um caso cada um). A crescente variedade de canais por meio dos quais o
mecanismo recebeu queixas em 2024, em comparagao com os anos anteriores, esta relacionada
a um aumento na disseminagao interna de informagdes sobre o Mecanismo no BID,
principalmente, com as representacdes nos paises e com unidades, departamentos e se¢des
gue recebem queixas como o Oll, a Secdo de Acesso a Informacao e o Escritério de Etica.

As queixas podem ser apresentadas por qualquer meio, incluindo, mas nao se limitando a os

canais mencionados acima.

NUMERO DE QUEIXAS APRESENTADAS POR CANAL, 2024

WHATSAPP DO MECANISMO 1
DE GESTAO DE QUEIXAS

EQUIPEDOBANCO ]
Micl 5

MGM DO BID INVEST 5

CAIXA DE CORREIO
ELETRONICO DO MECANISMO n
DE GESTAO DE QUEIXAS

0ll DO GBID 16
REPRESENTAGOES DO BID NO PAIS 16

FORMULARIO WEB DO MECANISMO 20
DE GESTAO DE QUEIXAS

Mecanismo de gestdo de queixas RELATORIO
ambientais e sociais do BID ANUAL DE 2024 15


https://www.iadb.org/pt-br/quem-somos/enviar-uma-alegacao/portal-de-reclamacoes/formulario-do-mecanismo-de-gestao-de-reclamacoes-do-bid
https://www.iadb.org/pt-br/quem-somos/enviar-uma-alegacao/portal-de-reclamacoes/formulario-do-mecanismo-de-gestao-de-reclamacoes-do-bid
https://www.iadb.org/pt-br/quem-somos/transparencia/sistema-de-sancoes/escritorio-da-integridade-institucional
https://www.iadb.org/pt-br/quem-somos/enviar-uma-alegacao/mecanismo-de-gestao-de-reclamacoes
https://www.iadb.org/pt-br/quem-somos/enviar-uma-alegacao/mecanismo-de-gestao-de-reclamacoes
https://mici.iadb.org/pt

Localizacao geografica

A maioria das queixas gerenciadas em 2024 envolveu operagoes financiadas pelo BID no Cone
Sul (30), seguido pela Regiao Andina (27), América Central (9) e Regido do Caribe (1)1. O Brasil e o
Peru responderam por 58% das queixas gerenciadas em 2024. Pela primeira vez, em 2024, o
mecanismo recebeu uma queixa da regido do Caribe (Barbados).

QUEIXAS GERENCIADAS POR REGIAO EM 2024
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Setores

Transporte foi o setor com mais casos de queixas em 2024, respondendo por 20 das 67 queixas
aplicaveis. O setor de agua e saneamento veio em seguida, com 19 queixas, e o setor de
desenvolvimento urbano e habitagao, com 11 queixas. O setor de energia teve quatro queixas, o
setor de protegao social e saude, duas, e os setores de conectividade, mercados e finangas e
educacao, uma cada. Vale mencionar que, no setor de transporte, uma Unica operagao foi
responsavel por 40% do total de queixas do setor em 2024: oito queixas foram apresentadas por
solicitantes que faziam parte do mesmo movimento socioambiental.

T A regido do Cone Sul inclui Argentina, Brasil, Chile, Paraguai e Uruguai. A regido andina inclui Bolivia, Colémbia,
Equador, Peru e Venezuela. A regido da América Central inclui Belize, Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Haiti, Honduras,
Nicaradgua, México, Panama e Republica Dominicana. A regido do Caribe inclui Bahamas, Barbados, Guiana, Jamaica,
Suriname e Trinidad e Tobago.
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QUEIXAS GERENCIADAS POR SETOR EM 2024

CONECTIVIDADE, -I
MERCADOS E FINANCAS

EDUCAGAO 1
SAUDE E PROTEGAO SOCIAL 2

ENERGIA 4

INOVAGAO EM 4
SERVIGOS AO CIDADAO

AGRICULTURA E
DESENVOLVIMENTO RURAL 5

DESENVOLVIMENTO URBANO
E HABITAGAO, n

AGUA E SANEAMENTO 19

TRANSPORTE 20

o 5 10 15 20 25

Projetos relacionados

Do total de queixas gerenciadas em 2024, 93% estavam relacionadas a projetos ativos (62 de 67).
Apenas cinco das queixas gerenciadas estavam relacionadas a projetos encerrados.

A maioria dos projetos com queixas gerenciadas em 2024 apresenta riscos ambientais e sociais
substanciais (19 projetos com 30 queixas relacionadas) e pertence a categoria B de impacto
ambiental e social (25 das 30 queixas relacionadas), seguidos por projetos com altos riscos
ambientais e sociais (13 projetos com 30 queixas relacionadas) e classificados na categoria A de
impacto ambiental e social (17 das 30 queixas relacionadas). Também foram registrados projetos
com baixos riscos ambientais e sociais (trés projetos com quatro queixas), todos classificados na
categoria C de impacto ambiental e social, e projetos com riscos ambientais e sociais moderados
(trés projetos com trés queixas), dos quais dois pertencem a categoria B de impacto ambiental e
social e um a categoria C2.

QUEIXAS GERENCIADAS POR gLASSIFICAQZ\O DE RISCO AMBIENTAL E SOCIAL
DO PROJETO E CLASSIFICACAO DE IMPACTO AMBIENTAL E SOCIAL EM 2024

35
320 - |

25 ] o~
20 25 B
15 s
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5 :

0

NOTA: A CATEGORIA B13 SE REFERE AS OPERACOES DE INTERMEDIACAO FINANCEIRA.

2 A classificacéo de risco do BID em quatro niveis (baixo, moderado, substancial ou alto) é reavaliada ao longo do ciclo do
projeto e ajustada em fungdo da evolugdo e das circunstancias da execug¢ao do projeto.
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Do numero total de queixas gerenciadas, 36 estavam relacionadas a programas de obras
multiplas, destinados a financiar grupos de obras semelhantes que sao fisicamente
independentes uns dos outros e cuja viabilidade nao depende da execug¢ao de um determinado
ndmero de projetos de obras. Trinta queixas estavam relacionadas a projetos considerados
investimentos especificos (ou seja, com uma finalidade especifica e componentes
interdependentes). Uma queixa estava relacionada a uma operacao de crédito global, que, nesse
caso, € uma operagao de intermediacdo financeira em que o BID fornece financiamento a um
terceiro intermediario, como uma instituicao financeira local, para apoiar a prestagao de servicos
financeiros a beneficiarios com base em critérios especificos.

Resumo anual

A figura, abaixo, apresenta o status das queixas até o final de 2024. Em 2024, 26 queixas foram
encerradas, das quais quatro foram recebidas em 2022, quatro em 2023 e 18 em 2024. Das 26
queixas encerradas, quatro foram encerradas apoés a implementagao de seus respectivos Planos
de Acdo e, em 11 casos de queixas, chegou-se a um acordo sem a necessidade de um Plano de
Acdo. Seis queixas foram encerradas sem acordo sobre uma solugao, quatro foram encerradas
porque os solicitantes nao responderam e uma foi retirada pelo solicitante. Em 2025, 39 queixas
permanecem ativas, sendo que 37 delas continuam o processo de didlogo na fase de avaliagao e
resposta e duas continuam na fase de monitoramento.

@ ACORDO SEM UM PLANO DE AGAO

PLANO DE AGAO CONCLUIDO

QUEIXAS CONCLUIDAS POR
TIPO DE RESOLUCAO EM 2024

RETIRADA DA QUEIXA

() NENHUMA RESPOSTA DO SOLICITANTE

@ seMAacorpo
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Principais temas

O tema mais frequente, entre as queixas gerenciadas em 2024, foi mdo de obra e condi¢des de
trabalho, representando 28% (19 queixas) do total de queixas gerenciadas (referente a seis
operacdes em sete paises). Aquisicao de terras e reassentamento involuntario foi o segundo
tema mais frequente das queixas gerenciadas, com 22% (15 casos), seguido por saude e
segurang¢a da comunidade, com 21% (14 casos). Dez queixas gerenciadas durante o ano estavam
relacionadas a conservacao da biodiversidade e gestao sustentdvel dos recursos naturais vivos.
No entanto, oito das dez envolveram uma Unica operagao. A engajamento das partes
interessadas e a divulgacao de informacdes foram responsaveis por cinco casos de queixas. Dois
casos estavam relacionados a mitigagcao do impacto e ao acesso aos beneficios por parte das
populacoes indigenas, dois casos de queixas, ao patrimdnio cultural, e um caso, a avaliagao e
gestdo de riscos e impactos ambientais e sociais. A despeito da sua categorizagao em um tema
especifico, para fins de simplificacao, as queixas geralmente incluem uma combinag¢do de varios
tépicos e subtdpicos importantes, em que o engajamento das partes interessadas e a divulgagao
de informacgdes costumam ser um tema transversal.

TOTAL DE QUEIXAS GERENCIADAS POR TEMA EM 2024

AVALIAGAO E GESTAO DE
RISCOS E IMPACTOS 1
AMBIENTAIS E SOCIAIS

MITIGAGAO DE IMPACTOS E

ACESSO AOS BENEFICIOS 2
PELAS POPULACOES
INDIGENAS
PATRIMONIO CULTURAL 2
ENGAJAMENTO DAS PARTES
INTERESSADAS E DIVULGACAO 4

DE INFORMAGOES
CONSERVAGAO DA BIODIVERSIDADE

E GESTAO SUSTENTAVEL DOS 10
RECURSOS NATURAIS VIVOS
SAUDE E SEGURANCA 14
DA COMUNIDADE
AQUISIGAO DE TERRA E
REASSENTAMENTO 15
INVOLUNTARIO
MAO DE OBRA E 19
CONDIGOES DE TRABALHO

Mao de obra e condic¢des de trabalho

O numero de queixas relacionadas a mao de obra e condi¢des de trabalho, em 2024, aumentou
203% em relagcdo ao ano anterior. Essas queixas se tornaram o tipo mais frequente de queixa
gerenciada, superando a aquisicao de terras e o reassentamento involuntario, que haviam sido
os mais frequentes nos anos anteriores. Durante o ano de 2024, o mecanismo tratou de 19
queixas relacionadas as condi¢des de trabalho, a maioria das quais era do setor de dgua e
saneamento (representando 42% do total de queixas gerenciadas). Essas queixas estavam
relacionadas, principalmente, ao ndo pagamento de salarios aos trabalhadores (52%) e ao
assédio no local de trabalho (48%), ambos os temas envolvendo trabalhadores das Agéncias
Executoras e das empreiteiras.
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A maioria dessas queixas de assédio no local de trabalho foi apresentada ao Grupo BID por meio
do Oll (52%), e a maioria envolvia solicitantes que relatavam ambientes de trabalho hostis,
tratamento injusto e abuso de poder, com casos em que os superiores do sexo masculino
exerciam seu poder sobre as funcionarias.

Ao gerenciar as queixas de assédio no local de trabalho, a equipe do mecanismo concentra-se
em abordar as questdes estruturais subjacentes. O objetivo é aprimorar a gestdao socioambiental
e prevenir eventos futuros, garantindo que um sistema composto de protocolos, mecanismos e
ferramentas esteja em vigor e efetivamente implementado, tanto na Agéncia Executora quanto
nas empreiteiras. O BID ndo investiga diretamente as alegagdes feitas nesses e em qualquer
outro tipo de casos de queixas, exigindo que as Agéncias Executoras ou as empreiteiras as
conduzam como parte do Plano de Agdo de Queixas e informem ao BID os resultados dessa
investigacdo. Tais casos ressaltam a necessidade de fortalecer os mecanismos de gestdo de
queixas em nivel de projeto, para melhorar a acessibilidade e a eficacia no tratamento desses
tipos de queixas. Isso inclui a incorporagao de clausulas sobre prevencgao e gerenciamento de
retaliacdo e sobre garantia de confidencialidade ou sigilo, bem como a permissdo de que tanto a
equipe quanto os consultores tenham acesso a esses mecanismos.

Os casos de assédio no local de trabalho apresentam um risco maior de retaliagao, razdo pela
qual os solicitantes solicitaram confidencialidade em 65% do nimero total de casos tratados. No
entanto, em um caso que inicialmente era confidencial, o solicitante posteriormente autorizou o
BID a compartilhar suas informagdes com a Agéncia Executora e com a empreiteira, para que
pudessem conduzir uma investigagao do caso.

Chegar a acordos sobre um Plano de Agao, para tratar essas queixas, leva mais tempo do que
para outros tépicos de queixas. Questdes contextuais, como constantes mudancas
institucionais, especificamente, nos casos de El Salvador e do Peru, constituiram um desafio na
avaliacdo de medidas para fortalecer o sistema de gestdo e os processos de tomada de decisao.
Além disso, foi detectada uma falta de conhecimento entre as empreiteiras e as Agéncias
Executoras sobre como conduzir investigacoes e tratar esses tipos de queixas.

Os desafios ao gerenciar essas queixas incluem: (i) gerenciar as expectativas dos solicitantes em
relacdo ao escopo do mecanismo e aos resultados/solu¢des que poderiam resultar do processo;
(i) interagir com as Agéncias Executoras em casos confidenciais, ja que as especificidades
desses casos ndo podem ser discutidas e as discussdes devem permanecer em um nivel mais
abstrato, dificultando a identificacdo de agdes concretas e impossibilitando a realizacdo de uma
investigacdo; e (iii) lidar com casos em que os solicitantes ndo faziam mais parte da Agéncia
Executora ou da empreiteira, pois o solicitante ndo se beneficiaria diretamente das medidas
estruturais implementadas como resultado do processo de gerenciamento de queixas.

O mecanismo foi aprimorado para levar em conta a importancia de aumentar a conscientizagao
sobre esses tipos de casos, inclusive, por meio do desenvolvimento de estratégias para evitar a
revitimizagao dos solicitantes nas reunides, identificando a necessidade de desenvolver
diretrizes para evitar retaliagdes e comunicando efetivamente a finalidade e o escopo do
mecanismo desde o inicio, para gerenciar as expectativas dos solicitantes. Isso permite que o
solicitante tome uma decisdo informnada sobre se deve, ou nao, seguir adiante com o processo
de gerenciamento de queixas dentro do marco do mecanismo.
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Em relagao as queixas associadas a falta de pagamento, como parte do processo de gestdo de
queixas, a equipe de projeto do BID acompanhou as Agéncias Executoras para garantir que os
pagamentos fossem feitos, incluindo o acompanhamento da empreiteira, quando apropriado.
Essas queixas, todas apresentadas por empreiteiras e consultores externos, seja por
pagamentos retidos ou atrasados, afetam os meios de subsisténcia dos solicitantes, o que
ressalta a gravidade dos casos. Embora algumas queixas envolvendo salarios ndo pagos sejam
indicativas de questdes sistémicas mais amplas que afetam varios trabalhadores, outras sao
casos individuais em que o papel do BID envolve principalmente a facilitacdo do fluxo de
informacdes. Nesses casos, os recursos do mecanismo poderiam ser direcionados, de forma
mais eficaz, para situagdes em que a experiéncia e a capacidade de promover o didlogo
proporcionariam maior valor agregado.

Até dezembro de 2024, haviam sido encerradas sete queixas, ao passo que 13 permaneciam
ativas para 2025, encontrando-se na fase de avaliagao e resposta.

Aquisicao de terras e reassentamento involuntario

Em 2024, o Mecanismo de Gestao de Queixas tratou de 15 queixas relacionadas a deslocamento
fisico (realocacéo, perda de terra ou abrigo) e/ou deslocamento econémico (perda de terra ou
bens, ou restricdes ao uso da terra, bens e recursos naturais). Dessas queixas, 73% eram de
operagdes no Brasil.

Quatro queixas estavam relacionadas a atrasos ou desacordos nos pagamentos de indenizagdes
e valores considerados insuficientes. A resolu¢cao desses casos é complexa porque envolve a
revisao de avaliagdes comerciais, a preparacao de relatérios técnicos e a busca de medidas de
compensacado adicionais, quando necessario. Os atrasos nos pagamentos de indenizagoes
podem gerar estresse e inconveniéncia consideraveis para as pessoas afetadas e para os
solicitantes e podem incorrer em custos adicionais para as pessoas afetadas. Em dois casos, as
queixas foram encerradas sem que se chegasse a um acordo, pois a Agéncia Executora e o BID
explicaram, em varias ocasides, aos solicitantes a justificativa e os critérios para determinar as
medidas de compensacdo alocadas de acordo com as leis nacionais, estaduais e locais e com as
politicas do BID, mas os solicitantes nao concordaram nem aceitaram a explicagao.

A Agéncia Executora também orientou os solicitantes sobre como acessar programas publicos
alternativos que fornecem moradias a precos acessiveis e ofereceu apoio financeiro e outras
informacdes para ajuda-los a acessar politicas publicas destinadas a garantir espagos
comerciais, promovendo assim suas atividades econdmicas.

Cinco queixas gerenciadas envolviam deslocamento econdmico, sendo que quatro delas
estavam relacionadas a impactos econdmicos temporarios sobre as empresas, durante as obras,
e uma relacionada a realocacao permanente de empresas. Nesse Ultimo caso, o Plano de Agdo
desenvolvido para tratar da queixa incluiu solugdes adicionais para garantir que as atividades
econdmicas dos solicitantes, em suas residéncias originais ou negécios locais, pudessem
continuar apds o deslocamento.
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Em uma das queixas relacionadas a supostos impactos econdmicos sobre os negdécios, como
parte do Plano de Agdo da queixa, a Agéncia Executora e a empreiteira forneceram orientacao
sobre como participar de feiras e atividades locais para aumentar a visibilidade dos negdcios do
solicitante. Isso foi feito por meio de treinamento em marketing digital, promog¢ao do uso de
plataformas de entrega de alimentos on-line para aumentar as vendas do negécio e
fornecimento de informacdes e assisténcia para acessar canais institucionais que fornecem
crédito e apoio adicional aos negécios. Além disso, foram feitos esforgcos para interagir, de forma
consistente, com o solicitante e com outras empresas afetadas, a fim de divulgar cronogramas
atualizados sobre as obras do projeto e resolver problemas que surgissem, como impactos na
iluminacgdo ou na coleta de lixo.

Essas queixas exigem monitoramento e supervisao eficazes e constantes, além de divulgagao
de informacdes e consulta as partes interessadas a medida que as obras progridem, incluindo
atualizagdes constantes sobre o cronograma das obras.

Em dois casos de queixas no Brasil, as partes afetadas se opdem ao reassentamento porque
acreditam que certos impactos nunca poderao ser adequadamente compensados e discordam
da justificativa técnica para o reassentamento. Nesses dois casos, a decisdao do governo sobre
quais areas seriam reassentadas, com base nos resultados das avaliagdes de risco de desastres,
esta pendente.

Em 2024, 12 queixas relacionadas a deslocamento fisico e/ou econémico foram encerradas. Dois
casos foram encerrados apds a conclusao de seus respectivos Planos de Acao, e seis casos
foram encerrados com um acordo em que ndo era necessario um Plano de A¢do. Quatro outros
casos foram encerrados sem que se chegasse a um acordo.

Saude e seguran¢a da comunidade

Quatorze queixas gerenciadas em 2024 estavam relacionadas a saude e seguranca da
comunidade, principalmente, em operagdes na Argentina, Brasil, Costa Rica, Honduras, Paraguai
e Peru. Trés estavam relacionadas a operag¢des de dgua e saneamento, cinco a transporte,
quatro a energia e duas a desenvolvimento urbano e habitagao.

Duas queixas estavam relacionadas a mesma operag¢ao de agua e saneamento na Argentina.
Ambas as queixas foram apresentadas por advogados que alegavam que a empreiteira estava
causando impacto negativo nas propriedades vizinhas, provocando rachaduras, ocupando
ilegalmente o espacgo destas propriedades, gerando impactos ambientais e ameagando a
integridade delas. Ambos os casos foram encerrados devido a falta de resposta no prazo exigido,
apesar das repetidas tentativas do mecanismo de estabelecer comunicacdo e iniciar o didlogo
com os solicitantes.

Quatro queixas relacionadas ao setor de energia envolveram uma Unica operagao em Honduras,
refletindo o fendmeno “ndo no meu quintal”. Os moradores se opuseram a instalagao de linhas
de transmissao perto de suas casas, citando preocupagoes sobre possiveis impactos na saude,
diminuicao do valor das propriedades e interrupc¢des no uso das calcadas. Para lidar com essas
preocupacoes, a Agéncia Executora e a equipe do projeto do BID explicaram, em termos claros e
ndo técnicos, que as linhas de transmissao estavam localizadas a uma distancia segura das
casas, de acordo com as normas nacionais e as melhores praticas internacionais, e ndo
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representavam uma ameaca a saude. No entanto, a falta de estudos nacionais dificultou a
abordagem das preocupacdes relacionadas a saude, pois os solicitantes eram céticos em
relacao as fontes disponiveis, como a Organizagao Mundial da Saude. Como o processo da
queixa continuou e a oposi¢cao ao caminho original de instalagao persistiu, a Agéncia Executora
propds uma rota alternativa mais distante das casas dos solicitantes. Em dezembro de 2024, os
solicitantes ainda estavam avaliando essa nova proposta.

Essas queixas ressaltam a importancia de as Agéncias Executoras comunicarem informagdes
técnicas complexas de forma clara, acessivel e amigavel. Além disso, nesses casos, € essencial
que as Agéncias Executoras expliquem claramente os objetivos, os beneficios e o escopo do
projeto, garantindo que os solicitantes entendam sua légica. Isso é particularmente importante
porque a maioria dessas queixas tem origem em preocupagoes locais.

Quatro queixas estavam relacionadas a programas de transporte, duas das quais foram
classificadas como queixas de risco iminente relacionadas aos impactos das obras de
construcao de estradas nas propriedades dos solicitantes. Os impactos incluiam aqueles que
colocavam em risco a integridade da estrutura das casas e a seguranga dos solicitantes,
bloqueavam o acesso as propriedades e afetavam as plantagoes, que sao a fonte de sustento das
familias. Em uma queixa, apresentada por um grupo de seis vizinhos que sdo membros da
mesma familia, os efeitos negativos da construgao da estrada citados incluiram impactos na
drenagem da dgua, na visibilidade e na privacidade de suas propriedades, bem como o impacto
econdmico em um negdcio familiar localizado em uma das propriedades. Em outro caso
envolvendo uma operagao no Peru, o solicitante e proprietdrio alegou impactos na saude,
devido a exposicao constante a material particulado e poeira, ja que o solicitante morava
préximo a uma planta industrial.

Para tratar desses tipos de queixas, foram realizados didlogos com a Agéncia Executora e com os
solicitantes para delinear agdes concretas em um plano com prioridades e prazos claros. As
acoes para resolver as questdes mais urgentes incluiram a constru¢cao de um muro de gabido,
para conter um deslizamento de terra em uma das propriedades, fornecendo acesso seguro as
propriedades e realocando um dos proprietdrios para mais longe da planta industrial, para evitar
impactos a saude. Como o cronograma de obras estd sempre mudando devido a razdes
meteorolégicas ou administrativas, em todos os casos, fornecer atualizagdes constantes do
cronograma é fundamental para reduzir a incerteza e a preocupacgao entre os solicitantes.
Também é essencial garantir que a Agéncia Executora realize supervisdes constantes nos
terrenos, enquanto desenvolve e implementa o Plano de Agao, a fim de assegurar uma resposta
oportuna diante de possiveis eventos climaticos e dos impactos das obras sobre as
propriedades.

Em trés casos, dois dos quais envolvem riscos iminentes, todos relativos a uma operagao
encerrada e totalmente desembolsada, a Agéncia Executora teve que coordenar os Planos de
Ac¢do com a empresa supervisora e a empreiteira devido a questdes burocraticas internas e a
estrutura institucional da obra. Portanto, junto com os desafios relacionados a gestao das
queixas vinculadas a uma operagao encerrada, nao foi possivel acordar um Plano de Agdo
dentro do prazo desejado em 2024.

Até dezembro de 2024, trés queixas haviam sido encerradas durante o ano e 11 permaneciam
ativas para 2025, sendo sete na fase de avaliagao e resposta e quatro na fase de monitoramento.
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Conservacao da biodiversidade e gestao sustentavel dos
recursos naturais vivos

Em 2024, foram gerenciadas 10 queixas relacionadas a conservac¢ao da biodiversidade e a gestao
sustentavel dos recursos naturais vivos em Barbados, Bolivia e Brasil.

Uma operacgao no Brasil é responsavel por oito dessas queixas, sete das quais foram
apresentadas por membros de um movimento ambiental local que incluia vizinhos e partes
interessadas. Os solicitantes se opuseram ao corte de arvores de inicio, especificamente de
araucarias, para o desenvolvimento de um terminal de énibus e a melhoria de uma rota de linha
de 6nibus em uma avenida da cidade. O argumento deles foi que isso comprometeria os
servigcos essenciais do ecossistema, como a regulagao do clima, a melhoria da qualidade do ar, o
controle da temperatura e a reducdo da poluicao sonora. Além disso, os solicitantes alegaram
falta de consulta publica adequada e com base em informagdes precisas divulgadas sobre os
impactos do projeto.

A época das eleicdes municipais, no Brasil, inicialmente, adiou a oportunidade de um didlogo
colaborativo, pois as posi¢des politicas se tornaram mais evidentes. No entanto, o processo de
didlogo acabou avangando. Apds as eleicdes municipais, o BID contratou um mediador de
conflitos externo e um facilitador de didlogo para ajudar a estabelecer a comunicacdo entre as
partes e, em 2024, foram realizadas duas reunides entre representantes eleitos e pontos focais
do movimento, a Agéncia Executora e a Secretaria do Meio Ambiente, tendo o BID como
observador.

As acgdes iniciais para solucionar essa queixa incluiram a preparagdo de uma versao preliminar
do Plano de Acdo, o fortalecimento dos canais de comunicagao e engajamento da Agéncia
Executora com as partes interessadas (incluindo liderangas e movimentos locais, usuarios do
sistema de transporte publico e proprietarios de empresas) e a inclusdo de mais canais de
divulgacdo, como e-mails, para que as partes interessadas interagissem com a Agéncia
Executora e para que ela se tornasse mais acessivel. Também foram feitos esforgos para reforgar
a divulgacao dos objetivos do projeto de melhorar a mobilidade urbana, aumentando a
demanda de passageiros por transporte publico, melhorando a integragao do sistema com
modos de transporte complementares, melhorando a eficiéncia da operacdo das linhas de
6nibus e melhorando a acessibilidade de pedestres e pessoas com mobilidade reduzida as
estacdes e aos terminais.

A medida que o didlogo progredia entre a Agéncia Executora e os solicitantes, com o BID como
observador, outras questodes levantadas pelos solicitantes passaram a incluir a
impermeabilidade do solo, a destruicdo de areas verdes, os impactos sobre os negécios locais, a
falta de analise de alternativas para preservar a vegetagao e o ecossistema local (como o uso de
rotas paralelas para o trafego de veiculos, sem a necessidade de alterar a avenida) e alegagoes
de que o projeto nao estaria em conformidade com as politicas de salvaguarda social e
ambiental do BID. Ambas as reunides serviram para garantir que os solicitantes pudessem
expressar suas preocupacoes, para esclarecer o escopo do que poderia ou nao ser modificado,
com foco no didlogo futuro, para identificar e priorizar as questdes levantadas, para explicar a
conformidade com as politicas do Banco e para identificar se existiam condi¢des para o
prosseguimento do didlogo entre as partes. O didlogo, ainda em andamento, tem se
concentrado na elaboragao de um Plano de Agao.
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A outra queixa, nha mesma operagao, no Brasil, foi apresentada por vizinhos e residentes locais
de outra area das obras do projeto. Eles reclamaram que houve falta de consulta publica
adequada, opuseram-se a tornar uma rua de mao Unica em seu bairro, apontaram os impactos
das obras futuras no fluxo de veiculos e apresentaram preocupagdes sobre os impactos
ambientais do corte de arvores e sobre os impactos de ruido e de poluicdo resultantes de um
aumento no fluxo de 6nibus e veiculos. Devido a certas razdes contextuais e ao fato de que essa
gueixa foi apresentada mais tarde, durante 2024, o didlogo conjunto ainda nao ocorreu.

Em ambos os conjuntos de queixas, as preocupacdes ambientais, como o corte de arvores e a
impermeabilidade do solo, foram significativas, mas também houve deficiéncias nos canais de
comunicacao e de engajamento entre a Agéncia Executora e as partes interessadas, o que
gerou uma lacuna de informacgdes sobre o projeto. Em um contexto altamente polarizado em
torno das elei¢des municipais, um movimento local usou essa lacuna para defender as questdes
que apoiava. Em ambos os casos, os membros do conselho municipal estavam envolvidos nos
processos de dialogo.

Até dezembro de 2024, uma queixa havia sido encerrada durante o ano e nove permaneciam
ativas para 2025, sendo oito na fase de avaliagao e resposta e uma na fase de monitoramento.

Engajamento das partes interessadas
e divulgacao de informacoes

Durante 2024, quatro queixas gerenciadas estavam relacionadas ao engajamento das partes
interessadas e a divulgag¢ao de informagdes na Bolivia, no Brasil, em Honduras e no Uruguai,
respectivamente. Conforme mencionado antes, embora essas queixas tenham sido
especificamente categorizadas por sua relagdo principal com esse tépico, o engajamento das
partes interessadas e a divulgacdo de informagdes sdo um tema transversal fundamental em
quase todas as queixas.

Os solicitantes alegaram que as consultas as partes interessadas foram insuficientes ou nao
foram realizadas em conformidade com as politicas do BID e com as regulamentacgdes locais.
Em todos os casos, as equipes do BID realizaram um processo minucioso de coleta de
informacdes basicas para identificar as lacunas existentes, caso houvesse.

Em um caso, o solicitante queria entender melhor a Classificacdo de Impacto Ambiental e Social
do projeto, o Plano de Gestdo Ambiental e Social e outros processos ambientais e sociais
internos do BID realizados durante a preparagao do projeto. A equipe de projeto do BID realizou
uma reunido com o solicitante e explicou como esses processos internos sdo realizados, sendo a
queixa encerrada depois.

Os Planos de Acdo para tratar dessas queixas incluiram a solicitagdo para que as Agéncias
Executoras fornecessem datas de inicio e cronogramas de obras atualizados, assimm como
explicagcdes detalhadas sobre o escopo dos programas, a fim de reduzir a desconfianga e a
incerteza dos solicitantes.

Até dezembro de 2024, duas queixas haviam sido encerradas durante o ano e duas
permaneciam ativas para 2025, na fase de avaliagao e resposta.
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Patrimonio cultural

Duas queixas gerenciadas em 2024 estavam relacionadas ao patriménio cultural. Ambas
envolviam a mesma operag¢ao na Bolivia, que ainda ndo foi aprovada na Assembleia Nacional do
pais. A operacao esta localizada na area em que uma ferrovia foi construida no inicio do século
XX e, portanto, se sobrepde ao patrimoénio da ferrovia.

Em ambas as queixas, os solicitantes expressaram preocupag¢do com a suposta intencao do
projeto de remover os trilhos e vias do sistema ferroviario. Eles também alegaram que aspectos
relevantes das regulamentagdes nacionais e municipais sobre patrimonio cultural foram
omitidos tanto nos estudos preliminares quanto no projeto de engenharia.

A equipe de projeto do BID garantiu aos solicitantes que a Agéncia Executora concluiu e
documentou a andlise do patrimonio cultural da ferrovia, as alternativas e a gestdo do
patrimdnio cultural. Uma avaliacdo de impacto arqueolégico, ainda em andamento, sera
compartilhnada com os solicitantes, juntamente com o projeto final, a qual incluird consideracdes
para preservar o patrimoénio cultural ferroviario.

Até dezembro de 2024, as duas queixas permaneciam ativas para 2025, na fase de avaliacdo e
resposta.

Mitigacao de impactos e acesso aos
beneficios das popula¢cées indigenas

Em 2024, duas queixas apresentadas por organiza¢des indigenas estavam relacionadas a
mitigagao de impactos e ao acesso a beneficios do projeto pelas populag¢des indigenas, ambas
em operacoes no Peru. Em um caso, os solicitantes alegaram que os critérios de elegibilidade
para empresas indigenas acessarem o programa - que estdo de acordo com as
regulamentacdes nacionais e visam aumentar o investimento em bioempresas na regido, nao
consideraram que as comunidades indigenas enfrentam barreiras para acessar o financiamento,
uma vez que as instituicdes financeiras nao reconhecem a propriedade de suas terras.

Juntamente com a Agéncia Executora, o BID realizou uma reunido inicial com os solicitantes e
propds a realizagdo de discussdes em grupos de trabalho, com institui¢des financeiras
interessadas em financiar atividades de bionegdcios de empresas indigenas, com o objetivo de
aumentar a conscientizacdo e entender os requisitos que essas instituicdes poderiam precisar
como parte de seu processo de analise e avaliacdo de crédito. Também foi sugerida a realizagao
de visitas de campo a instituicoes financeiras ou organizagdes especificas que poderiam apoiar
o desenvolvimento de bionegdcios indigenas. Foi discutida a possibilidade de desenvolvimento
conjunto de produtos financeiros especificos para financiar empresas indigenas com
instituicdes financeiras. No entanto, apesar de uma reunido inicial entre os solicitantes e a
Representacao no Pais e a despeito de varias tentativas de estabelecer comunicagao com os
solicitantes, o BID nao recebeu nenhuma resposta deles e, por fim, a queixa foi encerrada como
“sem resposta”.

No outro caso, os solicitantes, que eram membros de uma organiza¢ao indigena baseada na
Amazonia, alegaram que o desenvolvimento dos planos de negécios, dentro da estrutura do
projeto para promover os bionegécios, foi realizado por terceiros sem conhecimento da terra e
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do contexto e sem autoriza¢do da autoridade comunitaria. Os solicitantes queriam se envolver
mais na concepcao, definicdo e execugao do projeto. Em dezembro de 2024, o mecanismo
aguardava uma resposta dos solicitantes para organizar um espago de escuta.

Até dezembro de 2024, uma queixa havia sido encerrada durante 2024 e uma permanecia ativa
para 2025, na fase de avaliagcao e reposta.

Avaliacao e gestao de riscos e
impactos ambientais e sociais

Uma queixa gerenciada em 2024 estava relacionada a avaliacao e a gestao de riscos e impactos
ambientais e sociais. O caso envolveu, inicialmente, o acesso a informacgdes sobre desembolsos e
datas de contrato da consultoria para o estudo de viabilidade e projeto para a localizacdo de
uma futura estacdo de tratamento de aguas residuais. Depois que a Agéncia Executora
compartilhou essas informacdes com os solicitantes - que incluiam advogados, proprietarios e
organizagdes ambientais -, eles expressaram suas preocupacoes de que o projeto alteraria o
ecossistema do pantano, afetaria o patriménio cultural e arqueolégico e causaria possiveis
impactos em espécies ameacadas de extingdo e em paisagens culturais do vale. Os projetos
propostos de gerenciamento de residuos e recuperacao de recursos estao constantemente
sujeitos a um alto nivel de escrutinio das comunidades onde esses projetos serao localizados.

Mecanismo de gestao de queixas RELATORIO
ambientais e sociais do BID ANUAL DE 2024 28



Para esse caso, a equipe de projeto do BID contratou um mediador para apoiar o processo de
gerenciamento de queixas. Foram realizados varios espacos de didlogo com os solicitantes,
incluindo tanto o didlogo bilateral com o BID quanto um didlogo conjunto com a Agéncia
Executora, a fim de entender as preocupacdes e as solicitagdes de informacdes dos solicitantes.

A medida que o processo de gerenciamento da queixa avancava no ambito do mecanismo, os
solicitantes foram solicitados a escolher pontos focais para representa-los. Os didlogos que
incluem muitos interlocutores prejudicam a eficacia desses processos na obtencado de acordos e
na solucao de problemas. Como os interesses e as questdes levantadas sao muitos e
diversificados, foi solicitado aos solicitantes que preparassem uma lista de perguntas e
preocupagdes que pudessem ser analisadas tecnicamente e abordadas pela Agéncia Executora
em reuniodes futuras. Embora a queixa esteja relacionada a avaliagcdo e a gestdo de riscos e
impactos ambientais e sociais, a resisténcia dos solicitantes ao projeto esta relacionada a falta de
um canal de comunicacdo direto com a Agéncia Executora para os residentes da area e para
outras partes interessadas. Os solicitantes também apresentaram uma solicitagcdo de
informacgdes, por meio do Conselho Paroquial, sobre os estudos de viabilidade em andamento e
entraram com uma agao de protec¢do para declarar o vale e o rio, em questdo, como detentores
de direitos.

Em 2024, a equipe de projeto do BID aguardava que a Agéncia Executora compilasse um
documento com a analise de alternativas para o local e outros estudos realizados no dmbito do
projeto, para divulgagcdo, como base para um futuro didlogo conjunto com os solicitantes.

Até dezembro de 2024, a queixa permanecia ativa e, em 2025, continuou em andamento, na fase
de avaliagao e resposta.
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Estudo de caso

Em dezembro de 2023, foi apresentada uma queixa ao Mecanismo de Gestdo de Queixas do BID
relacionada a uma operacao de dgua e saneamento no Brasil, na qual a solicitante expressou sua
discordancia com o valor oferecido pela Agéncia Executora como compensacdo pelo
reassentamento. A solicitante argumentou que, como as propriedades vizinhas haviam
aumentado de prego como resultado do programa, era impossivel para ela comprar uma nova
propriedade na area préxima a sua casa anterior.

Além disso, a solicitante alegou que a Agéncia Executora nao havia reconhecido os impactos
econdmicos sobre sua familia causados pelo processo de reassentamento, ao negociar o valor
da indenizagao, por exemplo, ao nao levar em conta, suficientemente, a avaliacao monetaria de
seu saldo de cabeleireiro em casa. Somente a residéncia foi considerada na avaliagcdo da
indenizagao, ndo sua atividade econdmica. A solicitante salientou que era manicure e
cabeleireira ha 20 anos, sendo bem conhecida na area do projeto, e que enfrentava o risco de
perder sua clientela e redes de contatos estabelecidas.

CRONOGRAMA DOS AVANCOS NO GERENCIAMENTO DA QUEIXA
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Como parte do processo de gerenciamento da queixa, a Agéncia Executora se esforcou para
explicar claramente os critérios técnicos que foram usados para definir o valor da indenizagao da
solicitante. Para tratar dos supostos impactos econémicos do reassentamento, a Agéncia
Executora realizou as seguintes atividades como parte do Plano de A¢do da queixa:

Avaliagao da nova residéncia da solicitante por um arquiteto, com recomendacdes de layout
para viabilizar o uso comercial do espago, de modo a permitir a continuidade de seus
negocios.

Promocgao dos servigos profissionais oferecidos pela solicitante em sua casa, em seu novo
local de residéncia, por meio de divulgag¢ao direcionada nas redes sociais da Agéncia
Executora. A Agéncia Executora ficou encarregada de divulgar fotos e materiais sobre o novo
local do negécio. Essa pratica passou a ser implementada para outras atividades
economicamente deslocadas.

Visitas periddicas de monitoramento a nova casa da solicitante pela equipe de trabalho
técnico social do programa, para confirmar a continuidade de sua atividade econémica e
antecipar qualquer risco de empobrecimento relacionado ao reassentamento. Embora isso
deva ser feito como parte da supervisdo regular, a queixa destacou sua importancia.
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Licoes aprendidas em relagao a este caso incluem:

A queixa destacou a importancia de garantir que o Plano de Reassentamento inclua diversas
medidas de compensacdo, tanto financeiras quanto nao financeiras, para refletir a
complexidade das situagdes de deslocamento econdmico observadas na drea de intervengao
do Programa, incluindo casos que envolvem propriedades de uso misto onde sio realizadas
atividades econémicas informais, como neste caso.

A queixa levou a Agéncia Executora a adotar a pratica de divulgar as atividades econdémicas
de outras pessoas afetadas pelo reassentamento por meio de seus canais em redes sociais.
Nesse sentido, o caso serviu para motivar a Agéncia Executora a abordar, de forma proativa,
as medidas de compensacado ndo financeira antes do surgimento de novas queixas.

A queixa levou a Agéncia Executora a aprimorar a documentacdo e o registro de reunidées em
atas, no processo de gestdo de queixas, a fim de evitar mal-entendidos e confusdes com os
solicitantes.

A Agéncia Executora também fortaleceu a forma como comunica as informacgdes, para
garantir que os aspectos técnicos do processo e os valores vinculados ao processo de
reassentamento sejam mais bem compreendidos pelos solicitantes e pelas partes
interessadas.

O caso foi encerrado, em maio de 2024, como “Plano de A¢ao concluido”. O processo de
reassentamento da solicitante agora é monitorado como parte da supervisao ambiental e social
regular do projeto (de forma independente da queixa).
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Trés anos do Mecanismo de Gestao de
Queixas ambientais e sociais do BID

Desde a criacao do Mecanismo de Gestao de Queixas em novembro de 2021, o BID recebeu um
total de 134 queixas, das quais 71% eram queixas aplicaveis.

TOTAL DE QUEIXAS RECEBIDAS, 2021-2024
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Em 2022, o mecanismo recebeu 39
gueixas (duas das quais foram recebidas
em novembro e em dezembro de 2021),
enquanto, em 2023, foram recebidas 20
gueixas, 59% menos do que em 2022. No
entanto, 75 queixas foram recebidas em
2024, um aumento de 138% em relagao a
2023. Em relagao as queixas aplicaveis, 23
foram recebidas em 2022, emn comparacao
com 14 em 2023, um declinio de 70%. No
entanto, 58 queixas aplicaveis foram
recebidas em 2024, um aumento de 314%
em relacao a 2023. Esse aumento pode ser
devido a uma série de motivos, incluindo o
aumento da divulgacao interna do
mecanismo, o fomento para que as
representacdes nos paises ou os chefes de

equipe informem ao mecanismo sobre as queixas recebidas, e o contexto politico e social da

regiao, no qual existe um crescente escrutinio por parte dos cidaddos, tanto das instituicoes

quanto dos bancos mulltilaterais, além de uma maior conscientizacao dos cidadaos sobre seus

direitos.
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Nota: Os dados de 2022 incluem queixas recebidas em novembro e em dezembro de 2021.
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Em guase metade dos casos para os quais ha dados disponiveis, os solicitantes recorreram
primeiro ao mecanismo de queixas e reclamacgdes em nivel de projeto. Eles disseram que entra-
ram em contato com o mecanismo porgue suas gueixas ndo foram resolvidas e devido a falta de
resposta das Agéncias Executoras. Portanto, uma parte significativa do esfor¢co da equipe do
mecanismo é fortalecer os mecanismos de queixas das Agéncias Executoras.

Do numero total de queixas recebidas desde novembro de 2021, 71,5% foram registradas por
homens e 28,5% por mulheres. Além disso, 21,5% das queixas apresentadas eram queixas de
grupos. 80% das queixas gerenciadas, desde novembro de 2021, foram relacionadas a operagoes
aprovadas sob as Politicas de Salvaguardas anteriores do BID, enquanto 20% foram relacionadas
a operagdes aprovadas sob o Marco de Politicas Ambientais e Sociais do BID, todas elas registra-
das em 2024.

Desde novembro de 2021, a Regido Andina apresentou o maior nimero de queixas, responden-
do por 43% (58 casos) do total, seguida pelo Cone Sul, com 40% (54 casos) e pela América Cen-
tral, com 13% (18 casos). Nenhuma queixa foi recebida do Caribe em 2022 e em 2023, mas, em
2024, uma queixa foi recebida de Barbados.

NUMERO TOTAL DE QUEIXAS POR REGIAO, 2021-2024
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O Brasil foi responsavel por 29% do total de queixas de 2021-2024 (27 casos), seguido pelo Peru,
com 23% (22 casos), e pela Colémbia, com 12% (11 casos).
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De 2021 a 2024, o setor de transporte foi responsavel pela maioria das queixas aplicaveis, com
45% do total de queixas (33 casos), seguido pelo setor de dgua e saneamento, com 26% (25
casos), e pelo setor desenvolvimento urbano e habitagao, com 16% (15 casos).

NUMERO TOTAL DE QUEIXAS GERENCIADAS POR SETOR, 2021-2024
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HABITAGAO RURAL CIDADAO SOCIAL FINANGCAS INOVAGAO

De 2021 a 2024, a aquisicao de terras e o reassentamento involuntario foram os temas de queixa
mais recorrentes, representando 27% (26 casos) das queixas gerenciadas. Entretanto, conforme
mencionado anteriormente, esse tema ficou em segundo lugar em relagao a mao de obra e
condicdes de trabalho em 2024. De 2021 a 2024, a mao de obra e condi¢des de trabalho foram
responsaveis por 24% (23 casos) dos tépicos de queixas, e a saude e seguranca da comunidade,
por 21% (20 casos).

NUMERO TOTAL DE QUEIXAS GERENCIADAS POR TEMA, 2021-2024
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A maioria das queixas nos setores de transporte e desenvolvimento urbano e habitagcao estava
relacionada a aquisicdo de terras e ao reassentamento involuntario, enquanto a maioria das
queixas no setor de dgua e saneamento estava relacionada a saude e seguranca da
comunidade.

De 2021 a 2024, a maioria das queixas gerenciadas relacionadas a aquisicdo de terras e ao
reassentamento involuntario foi originada do setor de transporte, enquanto as relacionadas a
mao de obra e as condi¢des de trabalho foram, principalmente, do setor de agua e saneamento.
As queixas relacionadas a biodiversidade e a gestdo de recursos naturais se concentraram no
setor de transporte, sobretudo, em uma Unica operag¢ao no Brasil, conforme discutido
anteriormente.
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TOTAL DE QUEIXAS POR SETOR E TEMA, 2021-2024
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Ao longo dos trés anos, 29% do total de queixas foi encerrado com um Plano de A¢dao concluido
e 29% foi encerrado com um acordo entre os solicitantes e a Agéncia Executora (bem como as
empreiteiras, quando apropriado), sem a necessidade de um Plano de Agcdo. Do numero total de
queixas, 27% foram encerradas sem que houvesse acordo entre os solicitantes e a Agéncia
Executora. Nesses casos, os solicitantes foram informados sobre a possibilidade de recorrer ao
MICI, bem como a outros mecanismos de reclamacgao baseados no Estado e a mecanismos
legais ou administrativos. Duas queixas separadas, gerenciadas pelo Mecanismo de Gestao de
Queixas do BID, que foram encerradas como “sem acordo” e cujos solicitantes se apresentaram
conjuntamente, resultaram em um caso no MICI, o qual foi considerado elegivel. Em 12% dos
casos, as queixas foram encerradas depois que os solicitantes ndo responderam ao mecanismo.
Por fim, 2% dos solicitantes retiraram suas queixas do mecanismo.
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Licoes aprendidas

O Mecanismo de Gestdo de Queixas € um canal para que as partes interessadas entrem em
contato diretamente com o BID quando estiverem interessadas em apresentar uma queixa
sobre o desempenho ambiental e social dos projetos financiados pelo Banco. O objetivo do
mecanismo é promover o didlogo entre os solicitantes e a Agéncia Executora, para encontrar
solugdes para as preocupacodes dos solicitantes. Por sua vez, visa fortalecer a gestao
socioambiental e de queixas das Agéncias Executoras nas operac¢des do BID, com atengao
especial ao mecanismo de queixas em nivel de projeto.

Em pouco mais de trés anos desde que o mecanismo comecgou a gerenciar queixas, o BID
compilou varias licdes aprendidas, tanto internamente, como parte dos processos do
mecanismo, quanto externamente, como parte da consulta e do didlogo com os solicitantes, as
Agéncias Executoras e as empreiteiras. Em 2024, a equipe do mecanismo comecou a
implementar uma sessao de licdes aprendidas apds o encerramento das queixas, com as
equipes de projeto. Esta sessao reflete sobre o que contribuiu, ou ndo, para identificar solu¢des
para o gerenciamento eficaz de queixas e como cada caso pode fortalecer a elaboragao e o
desempenho do projeto em termos de aspectos ambientais e sociais. As licdes aprendidas,
identificadas abaixo, sdo processos em andamento que continuardo nos préximos anos.

Fortalecimento da coordenac¢do interna do BID

Utilizar o Mecanismo de Gestido de Queixas desde o inicio. As chances de o mecanismo
fornecer assisténcia e assessoria significativas diminuem se uma queixa tiver sido tratada
pelo(a) chefe de equipe do projeto e por outras partes interessadas internas do BID antes de
chegar ao mecanismo. Isso ocorre porque as relagdes entre a Agéncia Executiva, os solicitantes
e o BID podem ter se deteriorado, afetando os possiveis resultados e a resolugcao da queixa e
aumentando o potencial de escalonamento do conflito.

O gerenciamento de queixas demonstrou que o gerenciamento e a resolucdo imediata de
queixas e a construcado de confianga entre as partes requerem uma interagao prévia e uma
comunicacgdo eficaz com o solicitante, bem como entre o solicitante e a Agéncia Executora. As
queixas, geralmente, sdo sensiveis ao tempo, portanto, é importante lidar com o processo de
resolucdo de forma a promover um didlogo eficaz e ndo cansar as partes interessadas.

Promover a disseminacdo interna, a consisténcia institucional e o intercambio de
informacodes entre as equipes do projeto ao responder as queixas. A disseminacdo interna do
mecanismo é fundamental para garantir que todas as queixas recebidas por meio de varios
canais (principalmente cartas e e-mails para as representagdes nos paises e para chefes de
equipe) sejam direcionadas e gerenciadas pelo mecanismo. Isso exige que o pessoal do BID
conhecga, compreenda e perceba o valor agregado do mecanismo.

Em 2024, a equipe do mecanismo concentrou-se na coordenacao interna com as unidades, os
departamentos e as secoes do BID, incluindo o Escritério de Integridade Institucional, bem
como a Sec¢do de Acesso a Informacgdo do Banco, para garantir que as queixas socioambientais
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recebidas sejam adequadamente direcionadas ao canal institucional correto. Além disso, foi
aprimorada a coordenacdo e a colaboragcao com outros departamentos do BID, incluindo os
departamentos juridico e de comunicagao.

A medida que o BID adquire mais experiéncia ha implementacdo do Mecanismo de Gestao de
Queixas, ele pode usar o conhecimento acumulado pelas equipes de projeto para fortalecer e
padronizar a capacidade de seu pessoal de prevenir e gerenciar queixas e conflitos
socioambientais. Embora as queixas, geralmente, exijam a discussado de informacgdes técnicas, o
gerenciamento de queixas costuma requerer a abordagem de conflitos e emogdes, bem como
habilidades de negociacdo, com as quais nem todos os especialistas ambientais e sociais estao

Promover um mecanismo eficaz de gerenciamento de queixas

Revisar os prazos para cada estagio do processo de gerenciamento de queixas, para garantir
que sejam adequados. O BID pretende garantir que as queixas sejam gerenciadas de forma
rapida e eficiente. O Banco também reconhece que, em alguns casos, pode levar tempo para
criar confianca e consenso em processos de didlogo, especialmente aqueles que envolvem um
grande numero de partes interessadas com interesses diferentes. A variedade de temas, paises
de origem e tipos de queixas recebidas demonstra a necessidade de aplicar o Mecanismo de
Gestdo de Queixas do BID de forma a proporcionar previsibilidade e seguranga ao processo e
aos solicitantes. Ao mesmo tempo, € necessaria flexibilidade no gerenciamento dos casos a
medida que eles se desenvolvem, em termos de abordagens para a interagao com os
solicitantes, o tipo de didlogo e as ferramentas de resolucao de conflitos empregadas e, até
mesmo, o cronograma desses processos. Isso é fundamental para poder adaptar o mecanismo
a diferentes contextos e chegar a planos de acao e resolugdes implementaveis e realistas, para a
satisfacdo das partes interessadas, bem como para promover a relevancia do mecanismo dentro
do préprio BID. Em 2025, a equipe do mecanismo revisara os procedimentos internos para
garantir que os prazos para as diferentes fases do processo de queixas oferecam a flexibilidade
necessaria e reflitam a pratica atual.

Gerenciar as expectativas dos solicitantes. Na fase de avaliacdo e resposta, as equipes do BID
aprenderam a importancia de gerenciar as expectativas dos solicitantes em relagdo aos
resultados da resolucdo. E importante esclarecer, comecando com o primeiro momento de
escuta com o solicitante, o que faz e o que ndo faz parte do escopo do mecanismo e o que pode
ser esperado como resultado. Além disso, durante o didlogo com a Agéncia Executora, é
importante ser muito claro sobre as opg¢des vidveis que estdo em discussdo e quais sdo os
pontos de atengado. Deve-se ter em mente que a responsabilidade final de agir e implementar
solucodes é do Mutuario.

Identificar quando nao existem mais condi¢des para o didlogo. O mecanismo visa encerrar as
queixas com um acordo ou com um Plano de Acdo implementado. No entanto, as queixas
também podem ser encerradas quando ndo houver condi¢des minimas para o didlogo e/ou ndo
for possivel chegar a uma resolucdo porque as posicdes dos solicitantes estdo inflexiveis. E
importante identificar quando todos os esforgos vidveis foram feitos e quando sua continuagao
por mais tempo apenas dificultaria o didlogo com os solicitantes. Ao encerrar sem acordo, o
mecanismo informa os solicitantes sobre outras alternativas, como o MICI e outros canais legais
ou administrativos nacionais e estaduais. Nesses casos, o mecanismo visa documentar tudo o
que foi feito ao alcance do BID para promover o didlogo, juntamente com a Agéncia Executora.
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Desenvolver boas praticas para lidar com queixas sobre temas especificos de queixas. Por
exemplo, em casos de assédio no local de trabalho, o mecanismo enfatiza a importancia de
informar prontamente ao solicitante sobre o objetivo e 0 escopo do mecanismo e de declarar,
claramente, que ele nao conduz investigacdes sobre as alegacdes. Essa abordagem garante a
transparéncia em relagao as capacidades e as limitacdes do mecanismo, fornece um esboco de
possiveis cronogramas e define expectativas claras para possiveis resultados. Além disso,
incentiva os solicitantes a explorar outras vias legais ou administrativas disponiveis para
resolucao, que podem ser buscadas, simultaneamente, com o processo de gerenciamento de
queixas do mecanismo.

A experiéncia com o mecanismo ressaltou a importancia de aumentar a conscientizagdo sobre
os casos de assédio no local de trabalho, de desenvolver estratégias para evitar a revitimizacao
durante as discussdes e de gerenciar as expectativas dos solicitantes com eficacia, esclarecendo
0 objetivo e o0 escopo do mecanismo desde o inicio. As discussdes envolvendo o mecanismo
também abordardo a necessidade de apresentar diretrizes para evitar represalias.

Em relagado a outros tipos de queixas, como as relacionadas ao reassentamento involuntario, as
licoes aprendidas enfatizam a necessidade de uma melhor comunicag¢ao das Agéncias
Executoras com os solicitantes, principalmente, na transmissao de informagdes técnicas de
forma mais acessivel aos possiveis afetados. Além disso, ha um foco maior na incorporacao de
medidas de compensacdo nao financeiras como parte do processo de resolucao.

Estar aberto ao didlogo com os solicitantes e a comunicacio eficaz com o solicitante e a
Agéncia Executora. Embora a interacdo ativa com os solicitantes possa exigir mais esforco e
tempo da equipe do BID em comparagao com a transferéncia dessa interacao diretamente para
a Agéncia Executora, a promoc¢ao do didlogo é a principal ferramenta do mecanismo para a
resolucdo e prevencdo de queixas e conflitos. A abertura da Agéncia Executora para o didlogo é
um pré-requisito para o desenvolvimento bem-sucedido do processo de gerenciamento de
queixas. Em 2024, o Mecanismo de Gestdo de Queixas e a equipe de projeto receberam apoio
para facilitar o didalogo em dois casos, no Brasil e no Equador, por meio da contratacao de
especialistas externos em facilitagcdo e media¢ado de didlogo.

Desenvolver Planos de Ag¢do de queixas realistas e viaveis. O mecanismo visa incluir acdes
especificas relacionadas a queixas e iniciativas mais amplas para melhorar a gestao
socioambiental nos Planos de Ac¢do para a resolugdo de queixas. No entanto, essas agdes
precisam ser alcancaveis dentro de um prazo razodavel, garantindo que a queixa seja resolvida e
nao permaneca ativa durante toda a durag¢ao do projeto. Para isso, € necessario discutir de perto,
com as equipes de projeto, quais agcdes farao parte da supervisao socioambiental regular e quais
acdes ou compromissos mais amplos e sistémicos, com a Agéncia Executora, fardo parte do
Plano de Acao das queixas.

Fortalecimento dos processos e da coordenacdo com a
Agéncia Executora

Fortalecer os mecanismos de queixas em nivel de projeto. Em 12% dos casos de queixas
recebidas em 2024, para as quais ha dados, os solicitantes apresentaram suas queixas direta-
mente no Mecanismo de Gestdo de Queixas, sem antes entrar em contato com o mecanismo de
gueixas em nivel local da Agéncia Executora. Os solicitantes ndo sao obrigados a usar o meca-
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nismo da Agéncia Executora para acessar o mecanismo do BID. No entanto, a falta de conheci-
mento da Agéncia Executora sobre as queixas direcionadas ao mecanismo destaca que, em
alguns casos, esse mecanismo nao € acessivel ou conhecido, ou se mostrou ineficaz para
responder em tempo habil as queixas ou para fornecer uma solugao para os solicitantes. Em
alguns casos, os solicitantes podem ter temido represalias, especialmente, em queixas confiden-
ciais relacionadas a assédio no local de trabalho. Portanto, durante o processo de gestao de
gueixas, o BID se concentrou em identificar dreas de melhoria no mecanismo de queixas e no
processo de gestao da Agéncia Executora e da empreiteira.

Garantir que o mecanismo promova o gerenciamento eficaz de queixas recorrentes em
coordenacgao com a Agéncia Executora. Dois temas, reassentamento involuntario (especifica-
mente, em relacao a compensacao) e condi¢gdes de trabalho (incluindo falta de pagamento e
assédio no local de trabalho), respondem por 52% das queixas gerenciadas em 2024. A recorrén-
cia de temas e tipos de queixas aponta para a importancia de sistematizar processos, extrair
licoes aprendidas e melhores praticas para evitar queixas futuras e fortalecer o sistema de
gestao social e ambiental da Agéncia Executora para evitar queixas recorrentes. A equipe do
mecanismo trabalha para documentar as queixas e incentivar o intercAmbio entre especialistas
do BID e profissionais em gestao de queixas. Embora as queixas sejam motivadas, principal-
mente, pela falta de participagao publica, pela falta de comunicacdo, pela insatisfagcao ou
percepcao de possiveis impactos ambientais e/ou sociais, elas também provaram ser uma
oportunidade de inovagdo e mudanga positiva. Isso pode ocorrer tanto internamente, impulsio-
nando melhorias na preparag¢do e na supervisao de projetos ambientais e sociais do Banco,
guanto externamente, com a Agéncia Executora, motivando a revisdo e a melhoria de seus
procedimentos e protocolos internos.

Evitar o agravamento por meio de um gerenciamento eficaz de queixas. As habilidades de
resolucdo de conflitos sdo particularmente importantes quando se trata de queixas relacionadas
a questdes sociais e ambientais. A maioria das queixas decorre de percepc¢des negativas sobre
possiveis impactos ou danos ambientais e sociais, alegag¢des de ndo conformidade com os
procedimentos do projeto ou oposicdo ao préprio projeto. Embora essas queixas possam nao
sinalizar inicialmente um conflito, a aten¢do imediata e a andlise das condi¢des para o didlogo
podem ajudar a desenvolver ferramentas e estratégias mais eficazes. As queixas, em geral,
envolvem diferencas de opinides entre as partes interessadas, especialmente, nos casos em que
os solicitantes se opdem as operacgdes ou relutam em chegar a acordos.

E fundamental aumentar a capacidade das Agéncias Executoras na resolucdo de conflitos e
promover a conscientizacido sobre a importancia da intervencéo precoce e do didlogo eficaz. E
provavel que as Agéncias Executoras tenham que lidar ndo apenas com o gerenciamento de
gueixas, mas também com a resolucdo de conflitos socioambientais. Em um caso no Brasil,em
gue o processo de gerenciamento de queixas foi apoiado por um mediador de conflitos e facili-
tador de didlogo, foi organizada uma oficina para a Agéncia Executora, a fim de fortalecer suas
habilidades na resolucado de conflitos e promover um dialogo eficaz.
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Divulgacdo e perspectivas futuras

Em 2024, foram feitos esforcos para aumentar a divulgagao presencial do Mecanismo de Gestdo
de Queixas internamente, com foco nas equipes de projeto das representacoes nos paises. O
Mecanismo de Gestao de Queixas do BID organizou oficinas no Peru, na Coldmbia, no Panam3,
no Suriname, em Trinidad e Tobago, no Paraguai € na Argentina. A equipe também realizou
duas oficinas internas na Unidade de Solu¢gdes Ambientais e Sociais, uma sobre o Mecanismo de
Gestao de Queixas e outra sobre queixas gerenciadas relacionadas a reassentamento
involuntario. As oficinas se concentraram na extragdo de melhores praticas, desafios e licdes
aprendidas. Outra oficina foi realizada com o setor de transporte do BID. Juntos, esses espacos
de divulgacao e oficinas envolveram, aproximadamente, 200 funcionarios do BID.

Em relagdo a divulgagao externa, a pagina web do Mecanismo de Gestao de Queixas do BID foi
atualizado para melhorar a acessibilidade e fornecer informacdes mais detalhadas sobre o
processo de gestdo de queixas e sobre outros mecanismos de queixas disponiveis no Grupo BID.
Além disso, a equipe do mecanismo, juntamente com o Mecanismo de Gestdao de Reclamacgdes
do BID Invest, realizou uma oficina on-line em 9 de dezembro de 2024, com organizagdes
regionais e nacionais da sociedade civil. As sessdes foram realizadas em inglés e em espanhol,
com tradugao para o portugués. Para saber mais sobre o Mecanismo Gestdo de Reclamacgdes do
BID Invest, entre em contato com o BID Invest aqui.

Em 2025, a equipe do Mecanismo de Gestdo de Queixas se concentrara em:

Continuar a promover a coordenacao interna e a dissemina¢ao do mecanismo nas
representagdes do BID nos paises e junto aos setores.

Promover a disseminagdo externa com as partes interessadas e com organizagoes da
sociedade civil, em toda a regiao, para informa-las sobre os canais de queixas disponiveis no
Grupo BID.

Melhorar o tempo de resposta e o didlogo por meio do gerenciamento eficaz dos casos,
especificamente, na fase de avaliagao, resposta e monitoramento, assegurando que os
Planos de Acdo para queixas sejam viaveis e alcangaveis em um periodo mais curto.

Capturar licdes aprendidas e realizar melhorias continuas para aprimorar a preparagao e a
execucgao de projetos do ponto de vista socioambiental.

Trabalhar com o BID, de forma mais ampla, para continuar a desenvolver a capacidade e as
habilidades de suas equipes de projeto em gestdo de queixas e em prevencdo de conflitos
socioambientais, bem como em resolugao, transformacao e didlogo eficaz, fornecendo
informacdes sobre tendéncias, licdes aprendidas e ferramentas.

Interagir prontamente com os solicitantes, seguindo uma abordagem baseada em riscos
para tratar de queixas.

Atualizar o mecanismo de gestao de queixas interno, para se alinhar as praticas atuais e
aumentar sua eficacia.
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Como entrar em contato conosco?

A missao do BID é melhorar vidas na América Latina e no Caribe, com integridade e
sustentabilidade, de modo que todas as suas atividades seguem os mais altos padrdes
ambientais e sociais. A equipe do Mecanismo de Gestdo de Queixas do BID esta disponivel para
explicar o processo de apresentagao de uma queixa, bem como para receber preocupacoes e
queixas ambientais e sociais sobre projetos financiados, ou a serem financiados, pelo BID.

Vocé pode entrar em contato com o Mecanismo de Gestao de Queixas do BID:

@ . X

ENVIANDO UM USANDO ENVIANDO UM | ESCREVENDO PARA 1300
E-MAIL PARA NOSSO MENSAGEM PARA O NUMERO NEW YORK AVE NW,
QUEJAS@IADB.ORG FORMULARIO ON-LINE +1 (202) 826-3705 WASHINGTON, DC 20577,

OU PARA QUALQUER UMA
DAS REPRESENTACOES
DO BID NO PAIS.
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Anexo 1. Registro de queixas recebidas e gerenciadas em 2024

Este anexo é uma lista de todas as queixas gerenciadas, o que pode implicar que uma mesma operagdo tenha varias queixas com um
tema semelhante ou idéntico. O foco da lista esta nas queixas, ndo nas operacgoes.

ANEXO 1. REGISTRO DE QUEIXAS RECEBIDAS E GERENCIADAS EM 2024

NUgUESQADA RDEAS;QT%% PAIS SETOR NOME DO PROJETO NL’;I;I&I_J?EC_)I_ODO TEMA DEZSI'EI;JQ&A)ODE%Z n QUESTOES LEVANTADAS E REIVINDICADAS
Inovagdo em . Engajamento das partes Falta de divulgacéo de
: Programa de Coexisténcia ; ; 5 ; A
5705 29/01/24 Honduras Servicos ao P g : HO-L1187 interessadas e divulgagao de Encerrada informacdes sobre os
cidadao Civica e Melhoria de Bairros informacoes trabalhos
Flicielie i e i) 12 Mo deobrae Assédio no local de
10235 07/05/24 Argentina Transporte Infraestrutura de AR-L1307 fig Encerrada
9 B Transporte Regional condi¢des de trabalho trabalho
5719 23/01/24 Brasil Agua e Arz'ggrﬁg?ae%eeggﬂ\fgmr?nnggto BR-11487 Aquisicdo de terras e E d Danos a propriedade e insatisfagdo com o
fas! saneamento Ui5ane me CReR ab 2o MERS Banse . reassentamento involuntario HESHECS pagamento da indenizagao
. Agua e Programa Social e Ambiental de Aquisicdo de terras e Insatisfacdo com o pagamento
7159 25/03/24 Brasil saneamento Manaus e do Interior - PROSAMIN BR-L1553 reassentamento involuntario Encerrada a indenizacdo
Programa para a melhoria da qualidade e M3o de obra e
6904 07/03/24 Peru Educacdo relevancia dos servicos de ensino superior  PE-L1227 == Avaliacdo e resposta Assédio no local de trabalho
¢ técnico e universitario em nivel nacional condicdes de trabalho ¢
. Agua e Programa Social e Ambiental de Aquisicdo de terras e Insatisfagdo com o pagamento da
721 01/04/24  Brasil saneamento Manaus e do Interior - PROSAMIN BR-LIS53 | oassentamento involuntario Encerrada indenizacao
. Agua e Programa Social e Ambiental Aquisicdo de terras e Insatisfacdo com o pagamento da
10569 23/05/24  Brasil saneamento de Ma”;#gsegﬁ Ilnterlor - BR-LIS53 oassentamento involuntario Encerrada indenizacao
) Inclusdo da populagdo migrante e ~
Saude e : i Méo de obra e -
7601 17/04/24  Equador protec&o social que recebeEZeL:;/g;gl‘s socials no EC-L1258 condicées de trabalho Encerrada Assédio no local de trabalho
9053  24/04/24  Peru Aguae Programa Integral de Agua e PE-L1226 Mo de obra e Avaliagio e resposta Assédio no local de trabalho
saneamento saneamento Rural (PIASAR) condicdes de trabalho
Apoio ao Programa Nacional Y m— Oposi¢ao ao projeto devido a
11900 25/04/24 Honduras Energia de Transmissdo de HO-L1186 comur?idadg Avaliacdo e resposta preocupacdes com a saude e
Eletricidade falta de consulta
Aguae Programa de agua, saneamento basico VEpdhebma
10088 25/04/24 Colémbia o 2 n e elemﬂccaoglg?n%ai;ig Pacifico CO-L1156 condicdes de trabalho Monitoramento Assédio no local de trabalho
Agua e Programa para fortalecer o M3o de obra e
10122 26/04/24 El Salvador sanegamento setor de AgELfaSelsageamentO ES-L1152 condicoes de trabalho Avaliacdo e resposta Assédio no local de trabalho
em alvador
Aguae Programa Integral de Agua e Méo de obra e o -
10612 01/05/24 Peru AR ERE) saneamento Rural (PIASAR) PE-L1226 condicdes de trabalho Avaliagdo e resposta Assédio no local de trabalho
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Anexo 1. Registro de queixas recebidas e gerenciadas em 2024

Este anexo é uma lista de todas as queixas gerenciadas, o que pode implicar que uma mesma operagao tenha varias queixas com um
tema semelhante ou idéntico. O foco da lista esta nas queixas, ndo nas operacgodes.

ANEXO 1. REGISTRO DE QUEIXAS RECEBIDAS E GERENCIADAS EM 2024

NUMERO DA  DATA DE . NUMERO DO SITUACAO EM &
QUEIXA REGISTRO PAIS SETOR NOME DO PROJETO PROJETO TEMA DEZEMBRO DE 2024 QUESTOES LEVANTADAS E REIVINDICADAS
10191 03/05/24 Paraguai de:'eant\)/ig?\(/;iérc\’eento Melhoria da habitagéo e PR-L1082 Mao de obra e Avaliagdo e resposta Assédio no local de trabalho
9 o do habitat condi¢des de trabalho ¢ p
q . . Aquisicdo de terras e . .
. Aguae Programa Social e Ambiental de ~ Insatisfagdo com o pagamento
ol 21/05/24 =zl saneamento Manaus e do Interior - PROSAMIN Erehizey EEESSEIIEES Engzpie da indenizacédo
involuntario
Agricultura e Programa Nacional de Aquisicdo de terras e
5256 11/01/24 Brasil desenvolvimento Desenvolvimento do Turismo na Bahia BR-L1300 reassentamento Encerrada Deslocamento econémico
rural (PRODETUR NACIONAL-Bahia) involuntario
CoreeivicEs Programa de Promocao do Financiamento Mitigagdo de impactos e
' Sustentdvel na Regido Amazonica Peruana acesso aos beneficios Barreiras de acesso a financiamento para
nis2 23/05/24 Peru ﬂ?&gﬂdgi © - Oportunidade para Alavancar os RE;L1258 pelas populacdes Encerrada comunidades de populagdes indigenas
¢ Bionegdcios (Programa de Bionegdcios) indigenas
I . e A comunidade questiona a area definida
Habitagcdo e Programa de Desenvolvimento Aquisi¢cdo de terras e
10991 04/06/24 Brasil desenvolvimento Urbano Integrado e Sustentavel do BR-L1421 reassentamento Avaliagdo e resposta pelo programa para reassentamento com
urbano Municipio de Jodo Pessoa involuntario base em uma avaliacéo de risco de
desastres e se opde ao reassentamento
A . Primeira linha do metré de Bogota - Aquisicgo de terras e - :
11069 18/06/24 Colémbia Transporte PR 9 CO-L1234 reassentamento Avaliagdo e resposta Deslocamento econémico
Primeira parcela . 0=
involuntario
Agriculturae Programa Nacional de Aquisicdo de terras e
5257 15/01/24 Brasil desenvolvimento  Desenvolvimento do Turismo na Bahia BR-L1300 reassentamento Encerrada Deslocamento econémico
rural (PRODETUR NACIONAL-Bahia) involuntario
Inovagdo em Programa para fortalecer o =
n327 27/06/24  Bolivia servicos ao sistema de estatisticas do Estado BO-L1220 cong/ilage(:si%:t;::galho Encerrada Lengre horasccéig:?c?lho e falta de
cidadao Plurinacional da Bolivia ¢
Agricultura e Gestdo Integrada da Zona Conservacao da biodiversidade Oposicao ao projeto alegando impactos sobre a
1549 02/07/24 Barbados desenvolvimento Costeira Sustentavel e BA-L1059 e gestao sustentavel dos Avaliagdo e resposta biodiversidade e falta de avaliagdo ambiental e
rural Resiliente ao Clima recursos naturais vivos de biodiversidade e planos de gestdo adequados
) ) Falta de divulgacado de informagdes e oposi¢do ao
Aguae Programa de Agua Potavel e " Avaliagdo e gestdo de riscos e N local para uma estagdo de tratamento de aguas
491 03/07/24  Equador saneamento Esgoto para Quito EC;LI242 impactos ambientais e sociais Avaliagao e resposta residuais devido a preocupagdes ambientais, sociais
e arqueoldgicas
12027 31/07/24 Peru Sr?';%geéi) Programa de Criac&o de PE-L1228 Mao de obra e Avaliagdo e resposta Falta de pagamento de salarios
p socigl Redes Integradas de Saude condi¢des de trabalho ¢ p pag
Inovacdo em Programa de Melhoria dos MEmGRahm e
12049 01/08/24 Peru servigos ao Servigos de Justigca Criminal no PE-L1230 o Encerrada Falta de pagamento de salarios
Py condigbes de trabalho
cidadao Peru
. Programa de Mobilidade Conservacao da biodiversidade ) Oposicao ao projeto devido a preocupagdes
12140 06/08/24 Brasil Transporte Urbana Sustentavel de BR-L1532 e gestao sustentavel dos Avaliagdo e resposta ambientais relacionadas ao corte de arvores,

Curitiba

recursos naturais vivos

entre outras, e a falta de consultas
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Anexo 1. Registro de queixas recebidas e gerenciadas em 2024

Este anexo é uma lista de todas as queixas gerenciadas, o que pode implicar que uma mesma operagao tenha varias queixas com um
tema semelhante ou idéntico. O foco da lista esta nas queixas, ndo nas operacgodes.

ANEXO 1. REGISTRO DE QUEIXAS RECEBIDAS E GERENCIADAS EM 2024

NUgUESQADA RDEAS;‘;‘T%% PAIS SETOR NOME DO PROJETO Ngg‘g?é.’rgo TEMA DEzsllzTr/LljégvoDEhzdoz A QUESTOES LEVANTADAS E REIVINDICADAS
Habitacdo e . L Méo de obra e
m22 20/06/24 Paraguai desenvolvimento Melhoria dl_?alg?tt;:cagao edo PR-L1082 condicdes de Encerrada Falta de pagamento de saldrios
urbano trabalho
Programa de Mobilidade Conservagao da biodiversidade e Oposi¢ao ao projeto devido a preocupagdes
12878 05/09/24 Brasil Transporte Urbana Sustentavel de BR-L1532  gestdo sustentdvel dos recursos Avaliacao e resposta ambientais relacionadas ao corte de
Curitiba naturais vivos arvores, entre outras, e a falta de consultas
P de Mobilidad b Conservacgédo da biodiversidade Oposicdo ao projeto devido a preocupagdes
12985 11/09/24 Brasil Transporte rog;ama € ?dl ICa .e.gr ana BR-L1532 e gestdo sustentavel dos Encerrada ambientais relacionadas ao corte de arvores,
ustentavel de Curitiba recursos naturais vivos entre outras, e a falta de consultas
Agricultura e Programa Boliviano de Gestao de Engajamento das partes
13066 12/09/24 Bolivia desenvolvimento  Terras para o Desenvolvimento Rural BO-L1234 interessadas e divulgagao Encerrada Falta de divulgagédo de informagdes
rural Sustentavel de informagdes
Habitagdo e Programa de Integracéo R .
13401 18/09/24 Bolivia desenvolvimento Urbana: Parque Linear para La BO-L1212 Patriménio cultural Avaliacdo e resposta Fal;? %eeg\llglliac%oeesadmeblirennpgi:to
urbano Paz e El Alto q 9
: . . Oposicao ao projeto devido a
: Apoio ao Programa Nacional _ Saude e seguranga da I = 2
13392 19/09/24 Honduras Energia e N | e v HO-L1186 A e Avaliagdo e resposta preocupag%cees:gr:zualtsaaudeefalta
fenpa Programa Integral de Mao de obrae
13405 23/09/24 Peru sanegamento Drenagem de Aguas Pluviais PE-L1238 condicdes de Encerrada Falta de pagamento de salarios
em Cidades Prioritarias do Peru trabalho
Melhoria da Estrada Huanuco, a Danos a propriedade, colheitas e
13522 25/09/24 Peru Transporte Setor Conococha Huanuco - PE-L1151 Saudceocaqsgr?ilégaé\ga da Avaliagdo e resposta restricdo de acesso a propriedade e as
Huallanca PE - Projeto Rota 3N fontes de agua
Habitacao e Programa de Integragdo I .
13859 02/10/24 Bolivia desenvolvimento Urbana: Parque Linear para La BO-L1212 Patriménio cultural Avaliagdo e resposta Falatf %Z?,Yg"iacgossadmeﬁig‘nptgft(’
urbano Paz e El Alto &l 9
Habitacdoe  Programa de Melhoria Urbana e Seguranca e Falta de engajamento e consulta as partes
14158 03/10/24 Brasil  desenvolvimento Cidada de Vitéria (Primeira Etapa do Plano  BR-L1497 comur?idadeg Avaliagdo e resposta interessadas em relacdo a solicitagdo de
urbano de Acédo Vitdria Sustentavel) alteracdo do desenho do projeto
14373 10/10/24 CostaRica  Transporte Prograg\grgﬁgf;?gzztg:r?eﬁggoviéria CR-L1139 Saude e seguranca da Encerrada Drenagem inadequada da agua e impactos
Publico-Privadas (PPP) comunidade acusticos e de seguranga das obras
Apoio ao Programa . Oposicao ao projeto devido a
14815 22/10/24 Honduras Energia Nacional de Transmissdo de HO-L1186 Saudceot?nsSr?ilé;agga da Avaliacdo e resposta preocupagdes com a saude e falta
Eletricidade de consulta
feugpe Programa integrado de Mao deobrae
14816 22/10/24 Peru sanegamento drenagem de aguas pluviais PE-L1238 condi¢des de Avaliagdo e resposta Falta de pagamento de salarios

em cidades prioritarias do Peru

trabalho
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Anexo 1. Registro de queixas recebidas e gerenciadas em 2024

Este anexo é uma lista de todas as queixas gerenciadas, o que pode implicar que uma mesma operagdo tenha varias queixas com um
tema semelhante ou idéntico. O foco da lista esta nas queixas, ndo nas operacgodes.

ANEXO 1. REGISTRO DE QUEIXAS RECEBIDAS E GERENCIADAS EM 2024

NUMERO DA  DATA DE . NUMERO DO SITUACAO EM &
QUEIXA REGISTRO PAIS NOME DO PROJETO PROJETO TEMA DEZEMBRO DE 2024 QUESTOES LEVANTADAS E REIVINDICADAS
Programa de saneamento . Ocupagcdo irregular de terras privadas
15370 28/10/24 Argentina ambiental da bacia do rio AR-LT121 Saudfofnsggiggagga da Avaliacdo e resposta por empreiteiras e impactos ambientais
Reconquista negativos devido as obras
Programa de mobilidade Engajamento das partes e
15346 28/10/24 Brasil urbana sustentavel de Santo BR-L1402 interessadas e divulgacao Avaliagdo e resposta Impactoina ?ﬁ’g}g@?ae Sl
André de informacgdes
. Danos a propriedade, ocupagao ndo
Melhoria da Estrada Huanuco, a z ol ey
15482 31/10/24 Peru Setor Conococha Huanuco - PE-LT151 Saudceoi\sl?gité;agega da Avaliacdo e resposta g:':gir éznatg? gjep;%zgidg%epﬁ Q%I',Li’('f:g
Huallanca PE - Projeto Rota 3N e
Programa integrado de drenagem MEecEakm e
15695 05/11/24 Peru de dguas pluviais em cidades PE-L1238 ciehred balh Avaliagao e resposta Falta de pagamento de salarios
prioritarias do Peru Ceneligess ER uElEe
- - . Oposicao ao projeto devido a
) Programa de Mobilidade Conservacdo da biodiversidade N preocupacgoes ambientais relacionadas
15802 08/11/24 Brasil Ureere Suseneva e BR-L1532 ergglsjtrz;g:ﬁ:hej?;%vsil\ggs Avaliagdo e resposta a0 cofte de Arvores, entre outras, e 3
falta de consultas
Programa de Saneamento - Ocupacao irregular de terras privadas por
15922 N/M/24  Argentina Ambiental da Bacia do Rio AR-LT121 saUdfo(?nsﬁgiggagga da Avaliagdo e resposta empreiteiras e impactos ambientais
Reconquista negativos devido as obras
) Programa de Mobilidade Conservacao da biodiversidade o Oposicion a las obras por falta de consulta e
15946 12/1/24 Brasil Urbana Sustentavel de BR-L1532 e gestao sustentavel dos Avaliacdo e resposta impactos de las obras en el transito vial,
Curitiba recursos naturais vivos estacionamientos y medio ambiente
) Programa de Mobilidade Conservagao da biodiversidade ) Oposicdo ao projeto devido a preocupagdes
15997 13/1/24 Brasil Urbana Sustentavel de BR-L1532 e gestao sustentavel dos Avaliagdo e resposta ambientais relacionadas ao corte de arvores,
Curitiba recursos naturais vivos entre outras, e a falta de consultas
Programa de Mobilidade Conservacao da biodiversidade Oposi¢ao ao projeto devido a preocupagoes
15998 13/1/24 Brasil Urbana Sustentavel de BR-L1532 e gestdo sustentavel dos Avaliagdo e resposta ambientais relacionadas ao corte de arvores,
Curitiba recursos naturais vivos entre outras, e a falta de consultas
: : . Mitigagdo de impactos e Falta de coordenacdo com as comunidades e
16086 15/1/24 Peru desenvolvimento ~ roietos de |r:1v§'satérr7;ento florestal PE-L1232 acesso aos beneficios pelas Avaliacdo e resposta organizagoes de populacdes indigenas e
populacdes indigenas supervisdo inadequada do projeto em execug¢do
Melhoria da Estrada Huanuco, Setor T —y— - Os impactos da detonagdo das obras causaram
16177 19/11/24 Peru Conococha Huanuco - Huallanca PE - PE-L1151 comur?idadeg Avaliagdo eresposta  rachaduras nas casas, um deslizamento de terra e
Projeto Rota 3N impactos nas planta¢des
Programa de Programa de Reabilitagdo e
- Manutencé&o de Corredores Agroindustriais ~ Mao de obra e . -
16392 26/11/24  Paraguai y Mantenimiento de Corredores PR-L1164 condicées de trabalho Avaliagdo e resposta Falta de pagamento de salarios
Agroindustriales
Programa de Mobilidade Conservacao da biodiversidade Oposicdo ao projeto devido a preocupagdes
16395 25/1/24 Brasil Urbana Sustentavel de BR-L1532 e gestao sustentavel dos Avaliacdo e resposta ambientais relacionadas ao corte de arvores,

Curitiba

recursos naturais vivos

entre outras, e a falta de consultas
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Anexo 1. Registro de queixas recebidas e gerenciadas em 2024

Este anexo € uma lista de todas as queixas gerenciadas, o que pode implicar que uma mesma operagao tenha varias queixas com um tema semelhante
ou idéntico. O foco da lista estd nas queixas, nao nas operagoes.

ANEXO 1. REGISTRO DE QUEIXAS RECEBIDAS E GERENCIADAS EM 2024

NUCS"UEEFf)C(’ADA R'%Aé';é.r%% PAIS SETOR NOME DO PROJETO Ngg‘g?g.go TEMA DEZSI'_:'&"B%OA%E"ZAOZ n QUESTOES LEVANTADAS E REIVINDICADAS
. Programa de Melhoria Urbana e . g
Habitacdo e . p g . Pedido irregular ao judiciario para a
16518 27/1/24 Brasil desenvolvimento (Pr?rige?r?E;;:pgg%dglgr?ovég)z%o BR-L1497 Saudceo?nsSgiLé;a;ega da Avaliacdo e resposta recuperagao de terras em nome do
urbano Vitéria Sustentavel) lEali= e
: . . Oposigao ao projeto devido a
. Apoio ao Programa Nacional Salide e seqguranca da o= = 2
16582 28/11/24 Honduras Energia e e HO-L1186 el © Avaliacdo e resposta preocupagdes com a saude e falta
de Transmissao de Eletricidade comunidade de consulta
fenpa Projeto de expansdo e melhoria N e
16740 03/12/24 Peru 9 dos servicos de agua e esgoto PE-L1285 M&o de obra e condicbesde  Avaliacdo e resposta Falta de pagamento de saldrios
SEIMEETEE da cidade de Juliaca - Puno trabalho
. Aguae Programa de Agua e Conservagdo da biodiversidade o o
16909 05/12/24 Bolivia EMCRTERE saneamento para cidades de BO-L1184 e gestao sustentavel dos Avaliacdo e resposta Acesso a agua
pequeno e médio porte recursos naturais vivos
Inovagdo em Programa para melhorar os = s
17297 12/12/24 Peru servigos ao servicos de justica criminal no PE-L1230 Mao de °2:2§aclﬁ2d'§°es de Avaliagdo e resposta Falta de pagamento de salarios
cidadao Peru
) Habitagﬁo e . Programa o!e apoio a Engajamento das partes o Falta'de diyulgggé_o de informacgdes
17365 16/12/24  Uruguai desenvolvimento integragao sécio-urbana da UR-J0O0O01 interessadas e divulgagio Avaliagdo e resposta e disseminagédo inadequada dos
urbano populagao migrante critérios de acesso ao programa

de informacgdes
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