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Protocolo de Queixa do BID: Um canal novo para

tratar as queixas ambientais y sociais em projetos
financiados pelo BID

O Quadro de Politicas Ambientais e Sociais do BID
(ESPF) aprovado em 16 de setembro de 2020 oferece .
aos clientes do BID ambiciosos padrdes e disposicoes W A Rﬁ;&"ﬂ;}ﬁ?s
ambientais e sociais de vanguarda para abordar R ook
problemas ambientais e sociais (A&S) em projetos
financiados pelo BID.

As pessoas afetadas pelo projeto dispdem de trés
canais' para apresentar queixas relativas a assuntos
A&S de um projeto financiado pelo BID:

Um mecanismo de gqueixa a nivel de projeto
operado pelo Mutuario ou quaisquer outros
mecanismos de queixa locais.

Contato direto com o BID, mediante o
Protocolo de Queixas lancado em novembro
2021.

O Mecanismo Independente de Consulta e
Investigacao (MICI), um mecanismo
independente para considerar as queixas
como ultima instancia. O MICI € independente
da Gestdo do BID e depende diretamente da
Diretoria Executiva do Banco.

O Protocolo de Queixa do BID oferece um canal de contato direto com o BID para as
partes interessadas em iniciar uma reclamacao sobre o desempenho de assuntos A&S
de projetos do BID. O Protocolo € um processo interno que estabelece os
procedimentos de implementacao, seus passos e acdes, prazos, responsabilidades e
recursos necessarios para tratar uma gueixa enviada diretamente para o BID.

1 Os reclamantes ndo precisam acessar o mecanismo a nivel de projeto antes de apresentar suas
gueixas ao BID.
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O Protocolo aplica-se quando uma gueixa cumpre os dois critérios a seguir: (i)
refere-se a uma operacao do BID em preparacao, foi aprovada, em execucao, ou nos
24 meses a partir da data do ultimo desembolso; e (ii) refere-se a assuntos
ambientais e/ou sociais de uma operacao.

Qualguer pessoa, grupo ou partes afetadas interessadas em apresentar uma gqueixa
(doravante “o reclamante”) sobre um assunto ambiental e/ou social em relacdo a uma
operacao do BID pode contatar o Banco, independendo de se foi utilizado qualquer
outro mecanismo local ou a nivel de projeto para apresentar suas reclamacoes.)

Embora nao seja um requisito previo, € recomendavel que as partes interessadas
utilizem o respetivo mecanismo de queixa a nivel de projeto, se aplicavel. Contudo, &
possivel que, em algumas circunstancias, o reclamante nao deseje apresentar a queixa
utilizando o mecanismo de queixa da Agéncia Executora (AE) a nivel de projeto, e
prefira contatar o BID para apresentar diretamente sua queixa, por exemplo, se
houver medo de sofrer retaliacdao ou discriminacao, ou de ser processado
criminalmente, ou em razao da seguranca e da saude. O processo de queixa do BID
analisa essas instancias ao ingressar a reclamacao para abordar, pela via rapida, os
Casos que representem um risco imediato para o reclamante, o ambiente, etc.

Para conhecer mais sobre o que esperar apos ter apresentado uma reclamacao,
cligue aqui e encontrard um guia passo a passo do protocolo do BID que descreve os
processos de coleta de informacdes e de didlogo para tratar e resolver
eficientemente solucdes potenciais para uma reclamacao. Este Relatorio Anual inclui
uma visao geral de reclamacdes recebidas em 2022, assuntos chave e licdes
aprendidas no primeiro ano de implementacao, assim como informacdes sobre a
maneira de contatar-nos.

PROTOCOLO PARA GESTAO DE Introducao
QUEIXAS SOCIAIS E AMBIENTAIS
LIGADAS A PROJETOS Apresentacdo de queixas

FINANCIADOS PELO BID
Aplicabilidade

No Banco Interamericano de Desenvolvimento
(BID), nos esforcamos para prestar o melhor
servigo possivel para fornecer uma solugdo

ra sua queixa tdo breve quanto possivel.

Avaliacédo e resposta
Monitoramento

Acesse o formulario

#AcademiaBID
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Estatisticas 2022

Queixas recebidas

O BID recebeu 39 queixas no primeiro ano
de implementacdao em 2022. O protocolo
foi aplicavel a 59% das queixas recebidas
(23 das 39).

Das remanescentes 16 queixas nao
processadas pelo protocolo, 11 foram
casos duplicados e os outros cinco nao
estavam relacionados a assuntos
ambientais ou sociais, nem a operacoes
financiadas pelo BID. Portanto, nao foram
consideradas queixas dentro do escopo
do protocolo de queixas. Elas foram
derivadas as unidades do BID que
corresponder, quando aplicavel.

FIGURA 2
Queixas recebidas pelo BID em 2022
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FIGURA 1
Queixas recebidas pelo BID em 2022*
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*Ql inclui duas gueixas recebidas em
novembro-dezembro 2021.

Canais de apresentacao

Os reclamantes enviaram a maioria das
queixas (22 de 39) mediante o formulario
de reclamac¢des on-line do BID, que reflete
os esforcos do BID para difundir esse canal.
Os reclamantes também utilizaram outros
canais, como cartas enviadas para os
escritorios do BID (12), correios eletronicos
enviados para o pessoal do BID (4), ou
ligacdes (1).

N&ao ha restricdes do BID para apresentar
queixas por qualgquer canal. As queixas
podem ser apresentadas por quaisquer
meios, incluindo, mas nao limitado aos
mencionados acima.
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FIGURA 3
Queixas por pais

Paises

Das 23 queixas tratadas mediante o
protocolo de queixas, sete estavam
relacionadas a operacdes no Peru; sete,
na Coldbmbia; trés, no Paraguai; trés, na
Argentina; duas, no Brasil e uma, no Chile.
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FIGURA 4
Queixas por setor temadtico

Setores tematicos relacionados
Transporte foi o setor tematico com mais
Agricultura e desenvolvimento urbano I casos aplicaveis, com 14 gueixas em
turismo [l 2022, _Seguido_por agua e saneamento,
, com cinco; turismo, com duas; e
Agua e saneamento - . .
agricultura e desenvolvimento urbano,

Transporte | com uma cada um.

0 5 10 15

Desenvolvimento urbano e Moradia I

Projetos relacionados

A maioria das queixas processadas pelo protocolo se relacionaram a projetos ativos
(19 de 23). Uma proporcao peguena (3 de 23) estava relacionada a projetos
encerrados, e uma estava relacionada a um projeto que tinha recebido todos os
desembolsos, mas ainda ndo estava encerrado.

A maioria dos projetos relacionados com gueixas tem riscos ambientais e sociais
substanciais (sete projetos com 12 queixas relacionadas), seqguidos de projetos com
riscos elevados (2 projetos com oito queixas relacionadas) e projetos com riscos
moderados (trés projetos com uma queixa cada um). Nao houve queixas relacionadas
a projetos com riscos baixos.

Resumindo, dezesseis queixas se relacionaram a projetos considerados investimentos
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especificos (com um proposito especifico e componentes interdependentes). Os
outros sete estavam relacionados a programas de trabalhos multiplos (desenhados
para financiar grupos de trabalhos semelhantes e fisicamente independentes entre si,

e cuja viabilidade ndo depende da execucdo de um numero determinado de projetos
de trabalhos).

FIGURA 5
Queixas por classificacdo de risco A&S de projeto %3
@) 2 4 6 8 10 12
Moderado
Substancial

Alto

2 O BID atribui uma classificacdo de risco baseada em uma avaliacdo de risco de guatro niveis: baixo,
moderado, substancial e alto. Essa classificacdo de risco € reavaliada em todo o ciclo de vida do
projeto e ajustada segundo os desenvolvimentos e circunstancias da implementacédo do projeto.

3 Cada bloco colorido representa sé um projeto financiado pelo BID.
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Temas chave

A aquisicao de terras e o reassentamento
involuntario foram os assuntos mais
frequentes das queixas recebidas, com
nove gueixas em trés operacdes na
Colbmbia (sete de nove casos), e no Peru
e no Brasil, com um caso cada um. Uma
operacao no Peru recebeu cinco
reclamacodes relativas a trabalho e
condicdes de trabalho.

Cinco operacdes receberam uma queixa
cada uma em assuntos relativos a saude e
seguranca da comunidade (trés operacdes
na Argentina; uma, no Brasil e uma, no
Paraguai). Uma operacao no Peru e uma
no Paraguai receberam uma queixa cada
uma relativa a povos indigenas.
Finalmente, uma queixa se relacionou com
0 engajamento de partes interessadas a
respeito de uma operacao no Chile, e uma
com a eficiéncia de recursos e prevencao
a poluicdo em um projeto no Paraguai.

FIGURA 6
Temas chave 4

Aquisicdo de terras e
reassentamento
involuntario

Saude e Seguranca
da Comunidade

Trabalho e condicdes
de trabalho

Povos indigenas

Eficiéncia de recursos
e prevencao da
poluicdo

Engajamento de partes
interessadas e divulgacao
de informagdes

Aquisicao de terras e reassentamento involuntario
Na maioria dos casos, 0s reclamantes alegaram uma indenizacao inadequada para
adquirir propriedades para morar ou bens comerciais que requeriam uma avaliacao
das perdas de renda e de subsisténcia. Outras reclamacdes alegaram demoras no
pagamento das indenizacdes, enquanto outros alegaram despejos forcados
planejados sem a devida indenizacao. Um reclamante disse que a prefeitura cobrou
um aluguel maior do que foi acordado originariamente para utilizar um espaco para

suas atividades comerciais.
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As equipes de projeto do BID trabalharam com os Mutuarios para revisar em detalhe
as reclamacodes e se comprometer com os reclamantes, para garantir que eles

4 Cada bloco colorido representa sé um projeto financiado pelo BID.
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compreendam seus direitos de indenizacao segundo as
leis federais, estaduais e locais e as politicas do BID. Em
alguns casos, para apoiar a adopc¢ao de decisdes e a
resolucao de conflitos, o Banco realizou avaliacbes
diagnosticas e econdmicas de planos de indenizacao,
para abordar os problemas dos reclamantes.

No final de 2022, trés de nove queixas por aquisicao de
terras e reassentamento involuntario foram encerradas
de maneira satisfatoria, apos a Agéncia Executora do
projeto ter desembolsado a totalidade das
compensacodes pactuadas. Duas tinham acordado
satisfatoriamente a respeito de planos de desembolso
gue ainda nao foram executados, e estao sendo
monitorados pelo BID. Duas estdo ainda na fase de
avaliacado e resposta, com um dialogo aberto com o
Mutuario e os reclamantes. Uma foi transferida para o
MICI segundo o pedido do reclamante. A remanescente
fol encerrada sem acordo com o reclamante, pois nao
foi possivel reconhecer a perda de renda devido a
inconsisténcias nas demonstracdes financeiras do
reclamante.

Trabalho e condi¢des de trabalho

O BID recebeu, em 2022, cinco reclamacodes sobre trabalho e condicdes de trabalho
em uma operacado no Peru. Os cinco reclamantes alegaram a falta de pagamento de
salarios ou outro tipo de indenizacao, e, do inicio, solicitaram confidencialidade. Sem
divulgar as informacdes pessoais das reclamacodes, o BID contatou o Mutuario para
revisar a falta de pagamento dos salarios do terceiro subempreiteiro. As solucdes
para essas reclamacdes foram complexas, pois a condicdo de devedor do
subempreiteiro era sistematica. O Mutuario se compromissou a monitorar o plano de
acao de divida do subempreiteiro, para cumprir suas obrigacdes financeiras a respeito
de todos os trabalhadores afetados.

O plano de acao do subempreiteiro estabelece que, assim que ele conferir a
documentacédo da divida, ele paga aos grupos de pessoas. Isso significa que os
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reclamantes poderiam ter que esperar um tempo significativo antes de receber seus
pagamentos. A equipe de projeto do BID celebrou reunides periddicas de
acompanhamento com o Mutuario para monitorar o plano de acdo. Os reclamantes
também autorizaram o BID a utilizar seus nomes para consultar sobre seus
pagamentos. No final de 2022, duas de cinco queixas foram encerradas com o
desembolso de pagamentos. Os outros trés casos ficaram abertos até sua resolucao
pelo subempreiteiro.

Saude e seguran¢a da comunidade

O BID recebeu cinco gueixas sobre saude e
seguranca da comunidade. Quatro delas estavam
relacionadas a projetos de saneamento e alegavam
um dano potencial a qualidade de vida devido a
ruidos, odores, lixo ou outros impactos ambientais a
partir da execucao de obras. Outros tambem
reclamaram que o projeto nao tinha os canais
adequados para engajar com as partes interessadas.
Um dos casos incluiu também queixas sobre
trabalhos que estavam fora do escopo do projeto.
Uma queixa tinha a ver com um projeto de turismo,
Nno qual o reclamante alegou danos a qualidade de
vida e danos materiais, devido a execucao de
trabalhos de saneamento dentro do projeto.

No final de 2022, uma gueixa foi encerrada sem
plano de acdo. Nesse caso, a equipe do projeto
forneceu as informacdes ambientais solicitadas pelo
reclamante. Duas queixas foram transferidas para o
MICI a pedido do reclamante. As duas
remanescentes estdo ainda na fase de avaliacdo e
resposta, com um didlogo aberto com o Mutuario e
0Ss reclamantes.
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Povos indigenas

O BID recebeu duas queixas relativas aos povos indigenas. Uma foi em relacdo a uma
operacao de silvicultura, na qual uma nacao indigena contatou o BID para ndo ser
excluida do processo de engajamento com as partes interessadas no projeto. Esse
caso foi classificado como "engajamento continuo”, pois ele precisa de engajamento
continuo com os representantes do povo indigena no ciclo de vida do projeto. A
outra queixa foi de uma parte externa interessada em um projeto de caminho rural. O
reclamante solicitou que o BID revisara os efeitos ambientais e sociais do programa
sobre os povos indigenas locais e seus recursos. A equipe do projeto do BID entregou
aos reclamantes as informacdes sobre due diligence ambiental e social do projeto, e
0s planos dos povos indigenas acordaram com 0s representantes indigenas locais. A
equipe também registrou suas preocupacdes para informar aos supervisores da
operacao. A reclamacao esta ainda na fase de avaliacdo e resposta, com um dialogo
aberto com os Mutuarios e os reclamantes.

Engajamento das partes interessadas e divulga¢ao de informag¢oes

O BID recebeu uma queixa relativa especificamente ao engajamento das partes
interessadas e a divulgacao de informacdes. Os reclamantes requeriam a revisao do
processo de engajamento das partes interessadas de um programa de melhoria dos
bairros. A equipe de projeto do BID se reuniu com os reclamantes e, como
conseguéncia do didlogo entre as partes, foi melhorado o mecanismo de gqueixa local
do programa para oferecer melhor acesso aos vizinhos. Embora a reclamacao incluia
problemas nao atribuiveis ao programa financiado pelo BID e estava fora da area de
intervencao, a equipe do BID considerou que era uma oportunidade 6tima para
apoiar os moradores do bairro. Foi desenvolvido um plano de trabalho com a
comunidade para preparar uma Proposta de Desenvolvimento Econdmico Local
Saudavel e Criativo para o Bairro. Essas atividades recelbem o apoio técnico do BID e
sao monitoradas até sua conclusao.

Eficiéncia de recursos e preven¢ao a polui¢cao

O BID recebeu uma queixa em relacdo ao Programa de Agua Potavel e Saneamento.
Os reclamantes solicitaram uma auditoria ambiental ao BID, devido principalmente a
problemas de odores gerados pela estacdo de tratamento de esgoto. A estacdo de
tratamento ja tinha sido construida e atualmente esta em atividade. A equipe do BID
dialogou com o reclamante e acordou realizar uma analise técnica exaustiva para
determinar a causa do problema. O Banco estd monitorando essas atividades até sua
conclusao.
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Final de 2022 - Status

Apos o BID determinar que o protocolo é aplicavel a uma gqueixa, as equipes de
projeto do BID comecam o processo de didalogo com o reclamante e a agéncia
executora, se for aplicavel. Essa fase € denominada “avaliacao e resposta”. Logo, o
BID pode encerrar uma queixa por diferentes motivos. Ildealmente, uma queixa pode
ser encerrada quando as acdes pactuadas com o reclamante para resolver o problema
sao implementadas satisfatoriamente. O BID monitora a implementacao das acdes
acordadas (“fase de monitoramento”) e encerra a queixa somente quando elas sao
completadas. Em alguns casos, nao sao requeridas acdes se o processo oferece uma
resposta satisfatoria para os reclamantes (“encerrado sem plano de acao”). O BID
também pode encerrar uma queixa quando € requerido um engajamento continuo em
todo o ciclo de vida do projeto (“engajamento continuo”). Finalmente, se uma gqueixa
nao for resolvida mediante o processo definido no protocolo, o BID comunica ao
reclamante os motivos e 0os outros canais de acesso disponiveis para acessar,
incluindo o MICI. (“encerrado sem resolucao”).

A figura 7 apresenta o estado das queixas no final de 2022. Foram necessarios 108
dias Oito gqueixas foram encerradas. Dessas oito, cinco completaram seus planos de
acao satisfatoriamente; uma nao precisou de um plano de acao; uma requereu
engajamento continuo e, em uma, nao foi possivel acordar uma solucao entre as
partes. Oito continuaram dialogando na fase de “avaliacao e resposta”; quatro
continuaram ateé a “fase de monitoramento”, o qual significa que elas tém um plano de
acao continuo e trés foram transferidas para o MICI a pedido do reclamante.

Plano de Acdo encerrado

Transferido para o MICI -
FIGURA 7

Final de 2022 Encerrado
- Status Monitoramento

n Sem resolucao
" Engajamento continuo

Sem Plano de Acdo

Avaliacdo e Resposta
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Licoes aprendidas

Depois de um ano de abordar as queixas com base no protocolo, foi possivel
refletirmos sobre quais resultados foram exitosos ou ndo na construcao de solucdes
entre os reclamantes e os Mutuarios. Eis algumas areas de melhoria nos processos e
no funcionamento do protocolo:

Processos

Promoc¢ao de consisténcia institucional e intercambio de
ideais (cross-fertilization) a través das equipes de projetos
ao responder as reclamac¢des. A medida que adquirimos mais
experiéncia na aplicacao do protocolo de gueixas, o BID pode
utilizar os conhecimentos acumulados pelas equipes de projeto
para fortalecer e padronizar as capacidades de nosso pessoal,
visando a prevenir e gerenciar conflitos socioambientais. Em
2023, o BID continuara construindo as capacidades e as
habilidades de suas equipes de projeto para prevenir e tratar
queixas relativas a riscos sociais e ambientais.

Prazos

Revisdao dos prazos de cada fase do processo de tratamento
de reclamag¢odes, para garantir que sejam adequados.

O objetivo do BID é garantir que as reclamacdes sejam tratadas
de maneira rapida e eficiente. Tambeém reconhecemos que, em
algumas instancias, os processos de dialogo podem levar
tempo para construir confianca e consenso. Em 2023, o BID
continuara se envolvendo nas reclamacdes de maneira rapida,
com uma abordagem baseada Nnos riscos para tratar as queixas.
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Sistemas

Mais interacdao humana e menos automatizac¢cao. Ao elaborar o
protocolo, o BID desenvolveu um sistema seguro de gestdo de
Casos para receber, registrar e tratar as reclamacodes. O sistema
entrega, aos reclamantes, uma série de respostas
automatizadas, para informar sobre o estado da queixa.
Também incluia um espaco comunitario on-line para acessar as
reclamacodes. Embora o sistema oferecia muitos beneficios do
ponto de vista da gestdo de casos, as respostas automatizadas
confundiam alguns reclamantes que ja tinham se
comprometido com equipes de projetos do BID. Em 2023,
continuaremos revisando as respostas automatizadas para
determinar quais sao necessarias e quais podem ser excluidas,
para incrementar a interacdo humana.

Relacionamento com outros canais de queixas para projetos
financiados pelo BID

A partir da criacao do protocolo, o BID trabalhou com o BID
Invest e o MICI para construir consciéncia entre audiéncias
internas e externas sobre os trés canais disponiveis para
apresentar gqueixas em nossas instituicdes: (Mecanismos a nivel
de projeto, contato com o BID ou com o BID Invest, acesso ao
MICI como mecanismo de ultima instancia). O BID recomenda o
uso de mecanismos a nivel de projeto quando corresponder,
poIs eles podem ser o caminho mais rapido para uma solucao.
Nos casos nos quais o reclamante nao deseja apresentar uma
reclamacao mediante o mecanismo de queixa a nivel de projeto
da Agéncia Executora, o BID oferece um canal seguro para
tratar os problemas e encontrar solucdes. Finalmente, os
reclamantes também podem contatar o MICI, um escritdrio de
prestacao de contas independente das equipes de projeto, que
facilita os processos de resolucao de conflitos para resolver os
problemas. Tambeém realiza pesquisas independentes para
determinar se o Grupo BID cumpriu os proprios padroes e para
melhorar suas praticas. O BID implementou atividades de
difusdo para o pessoal e partes interessadas, incluindo a
sociedade civil, para comunicar informacao sobre esses canais,
e assim continuara em 2023.
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https://www.iadb.org/pt/mici/mici-mecanismo-independente-de-consulta-e-investigacao

Como entrar em contato conosco

Nossa missao € aprimorar a vida na Ameérica Latina e no Caribe com integridade e
sustentabilidade. Portanto, todas nossas atividades cumprem os padrdes sociais e
ambientais mais elevados. A equipe de Protocolo de Queixas do BID esta disponivel
para explicar como apresentar uma reclamacao, assim como para receber problemas
e reclamacdes ambientais e sociais sobre projetos financiados, ou a serem financiados,
pelo BID.

Para contatar a equipe de Protocolo de Queixas do BID:
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Utilize nosso formulario Por correio: Correio eletronico:

online form 1300 New York Ave NW, quejas@iadb.org
Washington, DC 20577, ou

quaisquer dos Escritorios de
Paises do BID.
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