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EL MRAS Y EL
COMPROMISO DE CAF POR
LA TRANSPARENCIA
INSTITUCIONAL

A través de la publicacién de la Politica de Acceso a la Informacién y de Transparencia Institucional (PAITD),
CAF ratifica su compromiso de poner a disposicion de los ciudadanos y grupos de interés que interactuan
con ella, canales adecuados para acceder a la informacién de caracter publico, y realizar a través de ellos una
gestidon comunicativa accesible y transparente para todos.

Con fundamento en los principios y enunciados de la PAITI, CAF decidié establecer el MRAS como uno de
los instrumentos relevantes para la gestion integral de los riesgos ambientales y sociales asociados a sus
operaciones.

El MRAS atenderd y gestionara las reclamaciones o preocupaciones de los individuos o las comunidades
frente a los eventuales impactos negativos de las operaciones sobre ellos o sobre el medio ambiente,
ayudara a velar por el adecuado desempeio ambiental y social de dichas operaciones y por el desarrollo de
relaciones armoniosas y constructivas con las comunidades y grupos de interés. Servird, ademas, como
instrumento para proteger los derechos de las personas afectadas por una iniciativa de inversion, asi como
para prevenir y/o mitigar oportunamente el eventual escalamiento de las tensiones o conflictos sociales
generados en torno a las operaciones.



SOBRE EL
MRAS




¢QUE BUSCAMOS CON EL MRAS?

Recibir, evaluar, gestionar y dar respuesta, a las
reclamaciones relacionadas con los eventuales
impactos ambientales y sociales adversos causados,
0 que puedan ser causados, sobre las personas,
comunidades o el medio ambiente, durante la
implementacién de una operacion financiada por la
institucion.

Detectar, prevenir y mitigar oportunamente
tensiones en el ambito social que puedan generarse
o escalarse en torno a dichas reclamaciones, y que
puedan llegar a afectar los objetivos de desarrollo
propuestos en las operaciones o la imagen
reputacional de CAF vy, de esta manera, contribuir a
velar por un desarrollo social responsable.

Fortalecer el proceso de gestion de los riesgos
ambientales, sociales y de género de las
operaciones de CAF, transfiriendo las lecciones
aprendidas, producto de la implementacion del
MRAS para mejorar el marco conceptual, normativo
y los procesos internos a este respecto, asi como la
toma de decisiones.

éCUAL ES SU ALCANCE?

El MRAS contempla las reclamaciones que lleguen a
la institucion relacionadas con los eventuales
impactos ambientales y sociales adversos
causados, o que puedan ser causados, sobre las
personas, comunidades o el medio ambiente,
durante la implementacién de una operacion
financiada por la Institucion.

CAF no cobrara tarifas ni otros costos asociados
para el o los reclamante(s) del MRAS.

Las reclamaciones relacionadas con temas de
género, inclusiéon y diversidad seran abordadas por
el MRAS con el asesoramiento y participacion
permanente de especialistas en las materias. Estas
reclamaciones seran tratadas confidencialmente en
su integridad, salvo que el o los reclamante(s)
declaren expresamente que renuncian a este
derecho.

La interposicion de una reclamacion ante el MRAS
no suspende la tramitacion, ejecucion y
desembolsos relacionados con la operacion a la que
hace referencia la reclamacion salvo que, durante la
etapa de evaluacion de la reclamacion, la propuesta
de respuesta o intervencion vaya en este sentido y
la medida sea acogida y recomendada por la
persona titular de la Vicepresidencia o Gerencia del
area de negocios respectiva.




CONCEPTOS CLAVE

Derivacién responsable

Se refiere al proceso de acompafamiento, provision de informacion o de orientacion y
seguimiento de las reclamaciones relacionadas con Violencia Basada en Género
(VBG) o cualquier tipo de discriminacion.

Mecanismo de Atencién de Quejas y Reclamos (MAGR)

Mecanismo para la atencién de quejas y reclamos que debe ser implementado
directamente por el prestatario en cada una de las operaciones financiadas por CAF, el
cual debe ser disefiado acorde con la magnitud de la peracidn y el nivel de riesgo
ambiental y social de esta.

Mecanismo de Reclamaciones Ambientales y Sociales (MRAS)

Conjunto de directrices y procedimientos orientados a recibir, canalizar, evaluar, gestionar
y dar respuesta, a las reclamaciones interpuestas directamente ante CAF, por el o los
reclamacion en relacién con los aspectos ambientales y sociales de una operacion
financiada por la Institucion.

Mecanismo de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(MPQRS)

Conjunto de accesos directos permanentes en el sitio Web corporativo (www.caf.com)

y otros canales adecuados para la atencidn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
asi como para poner a disposicion la informacién general de los proyectos en ejecucion

y de las operaciones aprobadas, siempre que no estén clasificadas como

reservadas, y otros asuntos relevantes y de interés general.

Normas ambientales y sociales del pais

Todas las normas (leyes, decretos, ordenanzas, etc.), tanto de caracter nacional como
local o sectorial, vigentes y aplicables a las operaciones en el pais respectivo, y que cubren
todos los aspectos ambientales y sociales, incluyendo los relacionados con la salud
ocupacional y la seguridad industrial, la inclusion y la equidad de género, asi como el
tratamiento y abordaje de situaciones de VBG, los aspectos laborales, de derechos
humanos y los acuerdos o tratados internacionales en medio ambiente suscritos y
ratificados por el pais.

Operaciéon
Programa, proyecto, obra, actividad o iniciativa de inversion financiada, total o
parcialmente, por CAF. y debidamente formalizada.

Prestatario

Todo receptor de financiamiento por parte de CAF para el desarrollo de una operacion e
incluye a cualquier otra entidad responsable de la ejecucion del proyecto, entre ellos, los
clientes, organismos ejecutores o coejecutores, etc.

Reclamacion

Toda expresion interpuesta por una o varias personas, en relacion con los eventuales
impactos ambientales y sociales adversos causados, o que puedan ser causados, sobre las
personas, comunidades o el medio ambiente, durante la implementacién de una
operacion. No constituyen reclamaciones las preguntas, solicitudes de informacion y
sugerencias relacionadas con algun aspecto de una operacion que no sea el de su gestion
ambiental o social.

Reclamante

Cualquier grupo de dos (2) o mas personas gue habitan el drea de influencia de una operacion, que
puedan ser afectadas por ésta y que tengan un interés en dicha operacion. En los casos de las
reclamaciones relacionadas con VBG o cualquier tipo de discriminacion, el reclamante podra ser
una (1) persona, ya sea la victima, un representante de ésta, un testigo o cualquier persona
informada sobre el caso.

Salvaguardas Ambientales y Sociales

Conjunto de principios, normas, directrices y requisitos que tienen como finalidad garantizar que se
han identificado, evaluado, mitigado o compensado, adecuada y oportunamente, los riesgos
ambientales y sociales mas relevantes de una operacion financiada por CAF.



PRINCIPIOS
RECTORES

Transparencia

La documentacion relevante, el progreso del
procedimiento y los eventuales resultados en torno
a las reclamaciones que lleguen al MRAS serdn de
conocimiento de los reclamantes, a menos que estos
soliciten mantener la confidencialidad o se requiera
confidencialidad mientras el proceso de estudio de
la reclamacion esta en curso para asegurar un
resultado adecuado.

Legitimidad e independencia

El MRAS operara limitado por un conjunto claro de
reglas y normas elaboradas para garantizar que sus
actividades se realicen de manera equitativa,
imparcial e independiente del resto de las dreas de la
organizacion. CAF se asegurara que, para atender
una reclamacién en relacién con una operacion, la
capacidad del MRAS para recopilar y verificar
evidencia y para relacionarse con el reclamante no se
vera socavada ni afectada en ningun sentido, con el
fin de dar una respuesta justa y eficaz a la
reclamacion.

Accesibilidad

El MRAS garantizard que los interesados tengan
acceso al mecanismo a través de multiples puntos o
formas para interponer una reclamacion, las cuales
serdn de conocimiento de éstos, con la flexibilidad
requerida en cuanto al idioma, asi como con las
particularidades culturales de los mismos. CAF
divulgara la informacion relacionada con el acceso al
MRAS a través del uso de diferentes medios de
comunicacion a su alcance.

Oportunidad

Si bien los procesos de revision, procesamiento y
repuesta a una reclamacion pueden requerir plazos
significativos, el MRAS orientara sus gestiones hacia
la respuesta mas oportuna posible, en la intencidn de
minimizar eventuales riesgos para el reclamante,
para el medio ambiente, para las demas partes
interesadas y para CAF. El componente de
mejoramiento continuo de este mecanismo incluird,
en todos los ciclos de revision y auditoria, la
consideracion de las opciones de optimizacion de los
plazos de respuesta.

Equidad

El MRAS propendera que los reclamantes tengan un
acceso razonable a fuentes de informacidén segura y
a una asesoria adecuada para emprender un proceso
de reclamacion sobre bases sdélidas y técnicamente
fundamentadas, con la posibilidad de asumir los
costos derivados de tales servicios. El MRAS,
garantizara el acceso y la atencidon de manera que se
evite cualquier tipo de discriminacion por edad, sexo,
género, orientacion sexual, creencias, discapacidad y
etnicidad, y garantizara la atencioén culturalmente
adecuada, reconociendo las particularidades y
diferencias culturales especificas de los individuos
vinculados con cada caso.

CONSIDERACIONES GENERALES

El MRAS es independiente de las actividades operativas y de
servicios de los responsables de las actividades cuestionadas por
el reclamante. El MARS asegurard que cada queja se trate de
acuerdo con las normas mas altas de objetividad y compromiso,
salvaguardando al mismo tiempo los intereses de todas las
partes interesadas internas y externas de CAF.

En ningun caso, una reclamacion ante el MRAS podra implicar la
determinacion del valor de una retribucién o indemnizacion por
dafios o perjuicios, ni cualquier otro beneficio o compensacion
similar.

El MRAS no puede investigar o emitir opinion sobre las acciones
o pronunciamientos de los gobiernos, entidades publicas,
autoridades locales, otras entidades cofinanciadoras, o de otra
entidad o institucion ajena a la operacion.

El reclamante podra solicitar que su reclamacion sea tratada de
manera confidencial; adicionalmente, CAF, a su criterio, podra
tratar la reclamacion de manera confidencial mientras el proceso
de evaluacion de la misma esta en curso, con el fin de asegurar
un resultado adecuado.
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PROCESO PARA LA
PRESENTACION DE
UNA RECLAMACION

Quiénes pueden presentar una reclamacion

El reclamante, dos (2) o mas personas, que consideren que han sido afectados o que pueden verse
afectados por los eventuales impactos ambientales y sociales adversos supuestamente causados, o que
puedan ser causados, sobre ellos o el medio ambiente por una operacion financiada por CAF.

Una (1) organizacion o una (1) persona en representacion de los reclamantes.

Una (1) o mas personas, la victima, un representante, un testigo o cualquier persona informada, cuando las
reclamaciones estén relacionadas con VBG o con cualquier tipo de discriminacion.

Medios para presentar una reclamacion

Las reclamaciones pueden presentarse por escrito,
ser enviadas via correo electrénico o correo postal,
o ser presentadas personalmente en cualquiera de
las Oficinas Pais (OP) de CAF. En el AnexoVII.1.
“Medios para la presentacion de una reclamacion”
se enlistan las direcciones postales, teléfonos,
correos electronicos y demas informacion de
contacto y formas para la presentacion de una
reclamacion.

Si el reclamante tiene un idioma o dialecto propio
de una comunidad indigena u originaria, podra
presentar la reclamacion en dicho idioma o dialecto.
En estos casos el MRAS hara su mejor esfuerzo por
realizar una traduccion o interpretacion de dicha
reclamacion y poder responder de la misma manera.

El MRAS propendera porque los reclamantes tengan
acceso razonable a los medios vy la informacion
relacionada con el objeto de la reclamacién y a una
asesoria adecuada para emprender un proceso de
reclamacion sobre bases sdlidas y técnicamente
fundamentadas, de conformidad con lo dispuesto
en la PAITI.

Requisitos previos a la presentacion de
una reclamacion

Previo a la presentacion de una reclamacion ante
el MRAS, el reclamante debera presentar
evidencia de haber acudido ante el MAQR
especifico de la operacion y no haber encontrado
una respuesta satisfactoria, o haber agotado las
posibilidades de didlogo y las vias extrajudiciales
con los responsables de la operacion.

Las reclamaciones relacionadas con denuncias
sobre VBG o cualquier tipo de discriminacién no
deberan estar precedidas por la atencion ante el
MAQR de la operacion.




Contenido minimo de una reclamacion

Toda reclamacion debe contemplar como minimo, pero sin limitacion, los siguientes aspectos:

La identidad de los reclamantes, sus direcciones
fisicas, correos electronicos y demas informacion
gue permita su contacto.

Si una organizacion o una persona presentan una e B
reclamacion en nombre de los supuestos afectados,

el representante debera indicar con claridad la F—
identidad y datos de contacto de aquellos en cuyo I
nombre realiza la reclamacion y suministrar pruebas —
explicitas de su facultad para hacerlo, asi como —

los estatutos de su organizacion, en su caso. El

MRAS podra constatar que los afectados le e

hayan concedido dicha facultad. Es potestad v
del MRAS la verificacion de la validez de la

delegacion o representacion

e El nombre y la ubicacidon precisa de la operacién alls tipo de discriminacion, Para las cuales bastara con

que hace referencia la reclamacion. la identificacion \ los datos de contacto del
reclamante, informacién que sera tratada desde el

* Evidencia de los esfuerzos hechos por el reclamante ~ Momento de su recepcion de acuerdo a los criterios
para resolver el problema, incluyendo el detalle del de confidencialidad que rigen el MRAS; el nombre y
abordaje y los resultados obtenidos ante el MAQR la ubicacion precisa de la operacidn a la que hace
de la operacion; y el detalle de los aspectos ain no referencia la reclamacion; y cualquier otro hecho o
resueltos del problema. informacion que el reclamante considere relevante

para el proceso de analisis.
e Todo aspecto o hecho pertinente que el reclamante

considere relevante y del cual pueda presentar * Una reclamacion no requiere seguir un formato
evidencia documental. especifico; no obstante, el Anexo VII.2. “Formato
recomendado para la presentacion de una
o Se exceptua de los anteriores requerimientos a las Reclamacion” constituye una recomendacion o

reclamaciones relacionadas con VBG o cualquier modelo que los reclamantes pueden utilizar.



Exclusiones

No serdn elegibles para el MRAS las reclamaciones que se ubiquen en alguna de las siguientes hipodtesis:

Relacionadas con el presunto incumplimiento de los Lineamientos de Conducta Etica de CAF por parte de
funcionarios, empleados o proveedores de servicios de la organizacion. Dichas reclamaciones o denuncias
deberan interponerse ante el Comité de Integridad Laboral (CIL), al correo electrénico cil@caf.com.

Relacionadas con la presunta comision de Practicas Prohibidas en las Operaciones financiadas por CAF.
Dichas reclamaciones o denuncias deberan interponerse ante el Comité de Practicas Prohibidas (CPP), al
correo electrénico cpp@caf.com.

Dirigidas de forma andénima.

Cuando la reclamacion pueda tener fines politicos o econdmicos o ideoldgicos, o que son de entera
responsabilidad de otros actores, diferentes al prestatario.

Cuando los asuntos o materia de la reclamacion estén siendo analizados en un proceso arbitral,
administrativo o judicial en el pais de la operacidén o en cualquier pais accionista de CAF.

Relacionadas con operaciones que aun no han sido aprobadas por las autoridades de crédito de CAF y
debidamente formalizadas; no obstante, si dentro de la documentacidn enviada por el reclamante hay
informacion o indicios sobre una posible omisidn o falencia en la gestion ambiental, social y de género de la
operacion, la Coordinacion del MRAS lo hard del conocimiento de las areas internas relacionadas con la
operacion.

Que se presenten posterior a los doce (12) meses después de haber finalizado los desembolsos del
financiamiento otorgado por CAF a la operacion.

Que se presenten posterior a los doce (12) meses a partir de la fecha en gque los reclamantes tuvieron
conocimiento de los presuntos impactos adversos sobre los que se fundamenta la reclamacion.

Sobre asuntos ya tratados por el MRAS, a no ser que se aporten nuevas pruebas o evidencias o informes
sobre la reclamacion.

Que se refiera Unicamente a la sugerencia de adecuacion de las politicas y procedimientos de CAF o que se
refiera a preguntas, solicitudes de informacidn y sugerencias respecto de cualquier aspecto de una
operacion. Estas solicitudes deberan interponerse ante el MPQRS de CAF.

Sobre programas, proyectos, obras, actividades o iniciativas no financiadas por CAF.
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Gestion de las reclamaciones

Las reclamaciones interpuestas ante el MRAS seran
gestionadas en tres (3) etapas.

O]

Primera Etapa: recepcioén y registro

Las reclamaciones seran recibidas a través
de los diferentes medios listados en el VII.1

Una vez recibidas, las reclamaciones seran
registradas por la Coordinacion del MRAS,
dentro de los diez (10) dias calendario
posteriores a su recepcion.

Cualquier Unidad Organizacional (UO) o
ﬂ% area de CAF, incluyendo las Oficinas Pais
: (OP), que reciban cualquier tipo de
comunicacion relacionada con una
reclamacion sobre asuntos ambientales y
sociales de una operacion financiada por
CAF, debera remitir dicha reclamacion al
MRAS dentro de los cinco (5) dias
calendario siguientes a su recepcion.

0g Las reclamaciones que sean recibidas por
M el MRAS, y que no sean de su
IR competencia, serdn remitidas por la
Coordinacién del MRAS al MPQRS dentro
de los diez (10) dias calendario posteriores
a su recepcion.

02

Segunda etapa: determinacion de la elegibilidad

La Coordinacion del MRAS, dentro de los veinte
(20) dias calendario posteriores al registro de la
reclamacion, evaluara la elegibilidad de la misma. El
analisis de la elegibilidad se limitara a comprobar
que:

e La reclamacion cumple con los criterios para
la presentacion de reclamaciones,
particularmente, con los requisitos previos a
la presentacion de una reclamacion y con el
contenido minimo de una reclamacion, y

e La reclamacion no se ubica en alguna de las
Exclusiones.

Si la reclamacioén no cuenta con el contenido
minimo de una reclamacion, la Coordinacion lo
comunicara al reclamante, quien podra subsanar la
omisién dentro de los quince (15) dias calendario
siguientes.




En caso de no recibir la informacion solicitada, o de recibir informacioén parcial o imprecisa, la Coordinacion
dard por terminado el tramite, para lo cual elaborara la notificacion de cierre del proceso, la cual contendra
los argumentos que motivaron la decision y se notificara al reclamante.

Con independencia de lo anterior, si dentro de la documentacioén parcial enviada por el reclamante hay
informacion o indicios sobre una posible omisién o falencia en la gestion ambiental, social y de género de la
operacion, la Coordinacion lo hard del conocimiento a las dreas internas relacionadas con dicha operacion.

En caso de gue el reclamante haga llegar la informacion solicitada, y ésta cumpla con los requisitos
establecidos, la Coordinacion notificara al reclamante sobre la elegibilidad de la reclamacion, a fin de
continuar con la evaluacion de la misma.

Si la Coordinacion estima que la reclamacion no es elegible, por ubicarse en alguna de las exclusiones
listadas en la pagina 10 de este documento, la desechara de plano, expresando los argumentos que
motivaron su decision. La Coordinacion notificara al reclamante esta decision.

Si la reclamacion es elegible, y cuenta con la informacién requerida, la Coordinaciéon
admitird la reclamacion y elaborara la respectiva notificacidon de elegibilidad que sera
remitida al reclamante.

03

Tercera etapa: evaluacién y enfoques de solucién

Se exceptuan de las consideraciones establecidas en la presente seccidn las reclamaciones relacionadas con
VBG vy discriminacion, cuya evaluacion y enfoques de solucion se describen mas adelante, bajo el titulo de:
“Consideraciones relacionadas con las reclamaciones sobre Violencia Basada en Género y discriminacion”.
(Pag. 20)

Evaluacién

A partir de la fecha de la notificacién al reclamante, de la declaracion de elegibilidad de la reclamacion, la
Coordinacién tendra hasta noventa (90) dias calendario para realizar una evaluacion detallada de la
reclamacion y definir un enfoque para la solucion.

Para llevar a cabo la evaluacioén, la Coordinacion
debera:

Asimismo, la Coordinacion podra:

e Recabar y revisar detalladamente todos los e Considerar la contratacion de expertos

documentos de la operacioén, incluyendo la
informacion aportada por el reclamante;

Aclarar los aspectos ambiguos de la
reclamacion, a través del contacto directo
con el reclamante, si es necesario;

Solicitar opiniones a las diferentes instancias
técnicas internas relevantes para el caso; y

Solicitar directamente informacion al
prestatario en relacion con la gestion
ambiental y social de la operacion. Cada
vez que se aporte nueva informacion se
renovaran automaticamente los plazos
originalmente establecidos para la
evaluacion;

externos independientes para el analisis de
los aspectos criticos de la reclamacion;

Realizar consultas con instituciones y
organismos, publicos o privados,
relacionados con el tema; y

Realizar una visita de campo a las
instalaciones de la operacion, en particular a
los sitios donde se manifiestan los supuestos
impactos adversos aducidos en la
reclamacion; asi como realizar reuniones con
el reclamante, las autoridades locales y/o el
prestatario.
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* Una vez que la Coordinacion ha llevado a cabo la evaluacion, y como producto de esta ha
comprendido y contextualizado los temas de fondo de la reclamacion, debera elaborar una
propuesta de intervencion, a partir de los enfoques de solucion que se establecen mas adelante,
para la resolucion de las cuestiones a las que haga referencia la reclamacion.

* Como producto de la evaluacion, o en cualguier momento del proceso, se podrad declarar una
reclamacién como no elegible, notificando al reclamante el cierre del proceso, con los argumentos

gue motivan dicha decision.

Enfoques de solucion

Las cuestiones planteadas en una reclamacion pueden ser abordadas desde dos perspectivas:

@ Primer enfoque: resolucion de conflictos

Objetivo. Promover un proceso de acercamiento y
didlogo voluntario. Esto exige, como minimo, que el
reclamante y el prestatario estén de acuerdo en ello,
con el fin de ayudar a resolver, de forma satisfactoria
para las partes, las cuestiones planteadas respecto de
los impactos ambientales y sociales de la operacion en
cuestion.

Idoneidad. Este enfoque es apropiado para
reclamaciones en donde la Coordinacion identifique
gue los asuntos planteados estan relacionados con el
incumplimiento del prestatario de los requisitos de las
Salvaguardas Ambientales y Sociales de CAF o de las
normas ambientales y sociales del pais en la operacion

objeto de la reclamacion; con deficiencias en la
gestion ambiental y social del prestatario; con el
incumplimiento de acuerdos con las comunidades,
o dificultades en la comunicacion entre las partes,
debido a diferencias en el entendimiento de la
operacion y sus actividades, o con la interpretacion
de los requerimientos ambientales y sociales o la
falta de conocimiento o informacion precisa del
reclamante.



Alcance. El enfoque de resolucién de conflictos requiere la busqueda de acuerdos y soluciones a partir de
diversos procedimientos, en consulta con las partes, y podran incluir lo siguiente:

e Facilitacién e intercambio de de comunicacion y construccion de

informacion. El MRAS puede ayudar al
reclamante a obtener informacién o
aclaraciones relacionadas con sus
inquietudes, que pueden resultar siendo
una solucion desde su perspectiva.

Determinacién conjunta de los hechos.
Este enfoque pretende alentar a las partes
a determinar, de comun acuerdo, las
cuestiones gue se analizaran, asi como los
métodos, los recursos y las personas que
se emplearan para ello y la manera en que
se utilizara la informacion obtenida
durante el proceso, a fin de orientarse
hacia una solucién consensuada de las
inquietudes plateadas en la reclamacion.

Dialogo y negociacion. En los casos en
gue la comunicacion entre las partes sea
limitada o se haya interrumpido, el MRAS
puede sugerir y dar soporte en dindmicas

consensos, con el fin abordar y resolver
los problemas planteados en la
reclamacion. Puede también ofrecerse a
brindar capacitacion o conocimientos
técnicos para ayudar a las partes en este
proceso.

Mediacidn y conciliaciéon. La mediacién
supone la intervencion, en una disputa o
en una negociacion, de un tercero neutral,
con el fin de ayudar a las partes a llegar
voluntariamente a un acuerdo que resulte
satisfactorio para todos. En la
conciliacion, el tercero neutral puede
formular recomendaciones a los
participantes del proceso.

Resultados esperados. El objetivo primordial de este enfoque de resolucion de
conflictos es tratar las cuestiones planteadas en la reclamacion, y cualquier otro
problema significativo que se pudiera haber identificado durante la evaluacion o
durante el proceso de resoluciéon de conflictos y que resulte pertinente para la
reclamacioén, de modo que todas las partes consideren aceptable. Se espera entonces
lograr acuerdos especificos que pueden, o no, incluir incentivos o desincentivos, con
plazos establecidos o de otra indole.



Los acuerdos logrados podran incluir requerimientos
especificos de CAF para que el prestatario mejore o
corrija su gestion ambiental o social frente a la
operacion, en el marco del respectivo contrato.

El MRAS no promovera ni aceptara acuerdos que
contravenga las normas ambientales y sociales del
pais, las obligaciones contractuales del prestario, asi
como sus politicas internas, ni las politicas de CAF.

Si como resultado de los acuerdos logrados entre
las partes se pacta algun tipo de compensacion,
indemnizacion, retribucion o un beneficio similar,
CAF no tendra participacion en esta determinacion,
ni serd garante de los mismos.

Una vez que se ha definido el uso de este enfoque,
la Coordinacion elaborara un informe preliminar, el
cual contendra los antecedentes, la informacion
revisada y la propuesta de acciones y
recomendaciones a realizar y notificara de esto al
reclamante y a las instancias internas
correspondientes.

Una vez culminada la
evaluacion y realizadas las
acciones previstas en el
informe preliminar, la
Coordinacion elaborara el
informe final con los
resultados y conclusiones a
que haya lugar y notificara
al reclamante y a las
instancias internas
correspondientes.

17



@ Segundo enfoque: verificacion del cumplimiento

Objetivo. El objetivo es realizar un proceso de
verificacidon del cumplimiento de los requisitos
establecidos en las Salvaguardas Ambientales y
Sociales de CAF, y en las normas ambientales y
sociales del pais, en la operacién objeto de la
reclamacion, cuando estas generen preocupacion
significativa o presenten cuestiones de importancia
sistémica o estratégica para CAF o cuando haya una
evidente presuncién de un dafo, por la presunta
accion u omision de CAF en cuanto a su gestion
ambiental y social frente a la operacidn.

Idoneidad. Este enfoque es apropiado para
reclamaciones en donde, a partir de la revision, se
han identificado falencias, acciones lesivas u
omisiones en el desempefio ambiental y social de la
operacion, que conllevan riesgos significativos o
involucran cuestiones de importancia sistémica o
estratégica para CAF.

En la evaluacion del desempefio de la operaciéon y
la manera en que CAF ha establecido las medidas
para mitigar los riesgos identificados, sera
necesario examinar también la actuacion del
prestatario y verificar los resultados obtenidos
sobre el terreno.

Si hay evidencia de falencias por la accién u
omision de CAF, también podria haber
incumplimiento del prestatario de las normas
ambientales y sociales del pais y/o de las
Salvaguardas Ambientales y Sociales de CAF.

Alcance. El proceso de verificacion del
cumplimiento, respecto de una reclamacion
interpuesta ante el MRAS de CAF, no es un proceso
judicial y no estd concebido para atribuir faltas o
responsabilidades a las distintas partes
involucradas. EI MRAS asume en este caso, el
mandato de investigar denuncias sobre el presunto
incumplimiento de los requisitos establecidos en las
Salvaguardas Ambientales y Sociales de CAF
aplicables a la operacidn en cuestién, por accién u
omisién de CAF.

Este enfoque de evaluacién se activard con la
indicacion expresa de la persona titular de la
Gerencia Corporativa de Riesgos. La evaluacion
procurara determinar:

e Efectos adversos ambientales o sociales
potencialmente significativos, sean
actuales o futuros;

e |as razones o indicios que indiquen las
razones por las cuales CAF no ha
cumplido o no ha aplicado
adecuadamente sus normas y politicas
ambientales y sociales; o a pesar de la
aplicacion de las mismas no se han
obtenido los resultados esperados; y

e |as decisiones y procedimientos que se
deberan tomar para subsanarlas, tanto a
nivel de la operacion como internamente
en CAF.

Resultados esperados. Dado el alcance de este enfoque, los resultados esperados se focalizaran,
primordialmente, en definir las acciones que den lugar a controlar, mitigar y o compensar los impactos
negativos generados sobre los reclamantes o el medio ambiente y, en segundo lugar, en generar
recomendaciones para mejorar el proceso de gestion de riesgos ambientales y sociales de CAF desde la

|6gica de la accidn preventiva.

Una vez que se ha definido el uso de este enfoque, la Coordinacion elaborara un informe preliminar, el
cual contendra los antecedentes, la informacion revisada y la propuesta de recomendaciones y acciones
a realizar y notificara de esto al reclamante y a las instancias internas correspondientes.

Una vez culminada la evaluacidn y realizadas las acciones previstas en el informe preliminar, la

Coordinacion elaborara el informe final con los resultados, conclusiones y recomendaciones a que haya
lugar y notificara al reclamante y a las instancias internas correspondientes.




FORMAS DE TERMINACION DEL PROCEDIMIENTO

El procedimiento seguido ante el MRAS puede terminar por cualquiera de las siguientes causas:

® Respuesta oportuna y sustentada al reclamante;

e Acompanamiento a los reclamantes y al prestatario para un acercamiento voluntario de las partes, a fin de
resolver de la manera mas pertinente las cuestiones planteadas por los primeros;

® Emision de recomendaciones o solicitudes de medidas correctivas a la gestion ambiental y social del
prestatario;

® En caso de situaciones de VBG, haber brindado informacién sobre los mecanismos o servicios
especializados de respuesta, nacionales o locales, y haber realizado una derivacién responsable hacia ellos;

® Emisidon de recomendaciones para el mejoramiento de las normas o procesos internos existentes en CAF,
relacionados con la gestion de los riesgos ambientales y sociales de las operaciones;

® No se detectd alguna cuestion que sea materia de alguna medida por parte de CAF; y/o

e Cesacion de la reclamacion, por haberse resuelto durante el proceso de tramitacion de la misma.
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CONSIDERACIONES RELACIONADAS CON LAS
RECLAMACIONES SOBRE VIOLENCIA BASADA EN
GENERO (VBG) Y DISCRIMINACION

Consideraciones generales
- )
El principio fundamental para la atencion de las
reclamaciones sobre violencia de género y
cualquier otro tipo de discriminacion es la
proteccidon de la integridad personal, tanto fisica
como psicoldgica y reputacional de la presunta
victima, asi como la prevencion para la no
repeticiéon y la no revictimizacion.

Dada la naturaleza, las caracteristicas y la
sensibilidad de las denuncias relacionadas con
situaciones de VBG, asi como de discriminacion,
estas tendran un tratamiento especial dentro del
MRAS, el cual estara liderado y asesorado en
todo momento por especialistas en la materia.

Todas las personas funcionarias participantes en
el proceso de investigacion deberan preservar y
proteger la confidencialidad del(os)
reclamante(s), el(los) denunciado(s) o
potencial(es) agresor(es), del(os) testigo(s), las
instituciones y cualquier otro interesado, asi
como de la informacion que acompana la
reclamacion, y del proceso que se desprende de
la misma, salvo que alguna de las partes
involucradas renuncie expresamente a este
privilegio.

En ningun caso se informara al prestatario involucrado hasta no haber finalizado el proceso de
documentacion o recoleccion de evidencia sobre la reclamacion, excepto cuando existan indicios de
que la evidencia sélo puede recabarse involucrando al mismo.

Toda la informacién que se recolecte o haga llegar a los involucrados como evidencia de la
reclamacion (correos electronicos, mensajes electronicos, videos, etc.), deberan ser protegidos,
inalterados y preservados segun las practicas recomendadas, en especial, aquella que CAF o el
reclamante puedan calificar y/o clasificar como informacién confidencial.

Evaluacién y enfoques de solucion

Una vez que la Coordinacion ha llevado a cabo el proceso de evaluacion, y como producto de éste ha
comprendido y contextualizado los temas de fondo de la reclamacion, la Coordinacion debera elaborar
una Hoja de Ruta para la derivacion responsable y el acompainamiento del(os) reclamante(s) que
considere, entre otras acciones, las orientaciones para que sean asistidos por los organismos o
instituciones pertinentes en materia de:

Atencion de urgencias o emergencia médicas; Asistencia psicoldgica o psicosocial; y
Asistencia o auspicio legal para entablar las denuncias del caso, si es decision del(os)
reclamante(s).

De constatarse un caso de violacion a los derechos de las mujeres, nifos y nifas a una vida libre de
violencia y no discriminacion por parte del prestatario, el MRAS debera establecer las medidas
pertinentes a tomar.




PROTECCION VY
TRATAMIENTOS
DE DATOS
PERSONALES
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PROTECCION Y TRATAMIENTO DE DATOS
PERSONALES

La privacidad en CAF se refiere a la gestion adecuada de los tratamientos de datos personales de
interesados en la Institucion, la cual debe estar en cumplimiento con lo dispuesto en la normativa interna
vigente de CAF, en particular el “Lineamiento de Proteccion y Tratamiento de Datos Personales”, asi como
en las regulaciones aplicables a los paises accionistas de CAF y en el Reglamento General de Proteccion de
Datos de la Unién Europea (GDPR).

La recepcion, almacenamiento y cualquier procesamiento de reclamaciones que contengan datos personales
basicos o sensibles estardn bajo consideracion del "tratamiento de datos personales gestionados por CAF",
por lo que deberdn realizarse bajo los principios establecidos en la normativa interna vigente, los cuales son:
Licitud, Lealtad y Transparencia, Limitacion de la Finalidad, Minimizacién de Datos, Exactitud de Datos,
Limitacion de Conservacion, Integridad y Confidencialidad.



GLOSARIO DE
TERMINOS
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Término Concepto/Descripciéon

CAF

CIL

Comité de Integridad Laboral

Comité de Practicas Prohibidas

Coordinacién

CPP

DPO

GDPR

MAQGR

MPQGRS

MRAS

OoP

PAITI

uo

VBG

Corporacion Andina de Fomento

Comité de Integridad Laboral

Organo colegiado de CAF (Resoluciones
P.E. No 0356/2022 y No 0637/2023).

Organo colegiado de CAF (Resoluciones
P.E. No 0356/2022).

Coordinacion del Mecanismo de
Reclamaciones Ambientales y Sociales

Comité de Practicas Prohibidas

Oficial de Protecciéon de Datos (por sus
siglas en inglés, Data Protection Officer)

Reglamento General de Proteccion de Datos
de la Unién Europea (por sus siglas en inglés,
General Data Protection Regulation)

Mecanismo de Atencion de Quejas y Reclamos

Mecanismo de Atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias

Mecanismo de Reclamaciones Ambientales y Sociales

Oficinas Pais

Politica de Acceso a la Informacién y
de Transparencia Institucional

Unidad Organizacional

Violencia Basada en Género
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ANEXOS

Anexo VII.1. Medios para la presentaciéon de una Reclamacion
El MRAS dispondra de los medios que se listan a continuacidn para interponer una reclamacion ante
CAF; no obstante, si el reclamante no tiene los medios o presentan limitaciones para presentar los

contenidos sefalados, por cuestiones de idioma, discapacidad o restricciones por VBG, el MRAS hara
su mejor esfuerzo por atender la respectiva reclamacion con la flexibilidad requerida.

e A través de medio electronicos:

— Enviando un correo electronico a: MRAS@caf.com

— Diligenciando el formulario en Linea del MRAS que se encuentra
en el sitio web corporativo: www.caf.com

e Presencialmente o por correo postal a la Sede o cualquiera de las OP de CAF:

Pais Direccién Teléfono
Sede Avenida Luis Roche, Torre CAF, Altamira +58 212 209 2111
(Venezuela) Caracas

Avenida Eduardo Madero No. 900. Edificio Catalinas
Argentina Plaza, piso 15 +54 11 4318 6400

Ciudad Auténoma de Buenos Aires

Bolivia Avenida Arce NoL.aZgLSZ, Zona San Jorge +5912 264 8111

SAF/SUL Quadra 2, Lote 4, Bloco D, Edificio Via

Brasil Esplanada, Sala 404 +55 612191 8600
Brasilia DF

A Carrera 9 No. 76-49, Edificio ING, Piso 7
Colombia Bogotd D.C. 571744 9444

Avenida Simén Bolivar S / Ny Via Nayén, Complejo
Ecuador Corporativo Ekopark. Torre 5, piso 8 +593 239 79 400
Quito

Plaza Pablo Ruiz Picasso No. 1, Torre Picasso, planta 24

Espaia i +34 91597 3894

Avenida Paseo de la Reforma No. 342 Piso 23, Edificio New
York Life Seguros Monterrey, Colonia Judrez, Delegacion +52 551102 6911
Cuauhtémoc
México D.F.

México

Boulevard Pacifica, P.H Oceania Business Plaza. Torre 2000,

Panama piso 27 Punta Pacifica +507 297 5311
Panama

Avenida Santa Teresa No. 1827, Paseo La
Paraguay Galeria, Torre 2, piso 25 +595 21 919 9211

Asuncion

. Avenida Enrique Canaval y Moreyra No. 380,
Pera Edificio Torre Siglo XXI, Piso 13, San Isidro +511710 8511
Lima

26



Direccion Teléfono

Trinidad y Tobago Albion Energy Plaza, Piso 8, 22-24 +1 868 222-1540/1541

Victoria Street

Ciudadela 1235,
Montevideo

Uruguay +598 2917 3211

Anexo VIl.2. Formato recomendado para la presentaciéon de una Reclamacién

w Mecanismo de Reclamaciones Ambientales y Sociales
UC AMERICA LATINA

Presentacién de una reclamacion

1. Identificacion del reclamante

¢ Hay algun representante que presente esta queja en nombre del reclamante? Si No
El reclamante tiene derecho a la confidencialidad ¢ Quiere renunciar a este derecho? Si No
Por favor indique el(los) nombre(s) de la(s) persona(s), sean representantes o reclamantes directos, que presenta(n) la
reclamacion.

Nombre Direccién postal Teléfono Correo electronico

2. Identificacion de la Operacion

Por favor indique el nombre de la Operacion
financiada por CAF y sobre la cual desea presentar la
reclamacion

Por favor indique, lo mas preciso posible, la ubicacion
de la Operacion (direccion, ciudad, pais)

Si lo conoce, por favor indique el nombre del
Organismo Ejecutor de la Operacion y/o la empresa
constructora

3. Objeto de la reclamacion

Por favor, describa como usted, aquellos a quienes
representa o el medio ambiente, son o pueden verse
afectados negativamente por los impactos
ambientales y sociales de la Operacion.

¢, Cuales son los resultados que espera tener como
producto del proceso ante el MRAS de CAF?

4. Mecanismo de Atencion de Quejas y Reclamos (MAQR) de la Operacién

Por favor, describa los esfuerzos y los resultados
obtenidos ante el Mecanismo de Atencién de Quejas
y Reclamos de la Operacion (MAQR) de la Operacion,
y los aspectos aun no resueltos del problema

Por favor, menciones cualquier otro aspecto o hecho
pertinente que considere relevante y de cual puedan
presentar evidencia documental

5. Documentacion de soporte

Por favor relacione a continuacién la documentacion que anexa a la presente reclamacién como soporte de su peticion

No. Fecha Nombre del documento

DESCARGA EL FORMULARIO AQUI




@AgendaCAF
www.caf.com

BANCO DE DESARROLLO
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