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O MRASE O
COMPROMISSO DA CAF
COM A TRANSPARENCIA
INSTITUCIONAL

Com a publicacdo da Politica de Acesso a Informacao e Transparéncia Institucional (PAITI), a CAF ratifica
seu compromisso de colocar a disposicdo dos cidadaos e grupos de interesse que interagem com ela, canais
adequados de acesso a informacdo publica e, por meio deles, realizar uma gestao de comunicacao acessivel
e transparente para todos.

Com base nos principios e enunciados da PAITI, a CAF decidiu estabelecer o MRAS como um dos
instrumentos relevantes para a gestdo integral dos riscos ambientais e sociais associados as suas operacdes.

O MRAS atendera e gerenciara as reclamacdes ou preocupacdes dos individuos ou comunidades em caso de
eventuais impactos negativos das operacdes que lhes possam afetar ou afetar o meio ambiente, ajudara a
zelar pelo adequado desempenho ambiental e social de tais operacdes e o desenvolvimento de relacdes
harmoniosas e construtivas com as comunidades e grupos de interesse. Também servird como instrumento
para proteger os direitos das pessoas afetadas por uma iniciativa de investimento, bem como para prevenir
e/ou mitigar oportunamente a eventual escalada das tensdes ou conflitos sociais gerados em torno

das operacdes.



SOBRE O
MRAS




O QUE PROCURAMOS COM O MRAS?

e Receber, avaliar, gerenciar e responder as
reclamacdes relativas a eventuais impactos
ambientais e sociais adversos causados, ou que
venham a ser causados as pessoas, comunidades ou
meio ambiente, durante a implementacdo de uma
operacado financiada pela instituicdo.

e Detectar, prevenir e mitigar oportunamente tensdes
no ambito social que possam ser geradas ou
escaladas em torno de tais reclamacdes, e que
possam vir a afetar os objetivos de desenvolvimento
propostos nas operacdes ou a imagem da
reputacdo da CAF e, assim, contribuir e zelar por um
desenvolvimento social responsavel.

e Fortalecer o processo de gestdo de riscos
ambientais, sociais e de género das operacdes da
CAF, transferindo as licdes aprendidas, resultado da
implementacdo do MRAS, para melhorar a estrutura
conceitual, normativa e os processos internos a esse
respeito, bem como a tomada de decisao.

QUAL E O SEU ESCOPO?

e O MRAS contempla as reclamacdes que chegam a
Instituicdo relacionadas a eventuais impactos
ambientais e sociais adversos causados, ou que
venham a ser causados as pessoas, comunidades
ou ao meio ambiente, durante a implementacéo de
uma operacao financiada pela Instituicdo.

A CAF nao cobrara tarifas ou outros custos
associados ao(s) reclamante(s) do MRAS.

® As reclamacdes relacionadas as questdes de
género, inclusdo e diversidade serdo abordadas
pelo MRAS, com assessoria e participacao
permanente de especialistas nessas areas. Essas
reclamacodes serdo tratadas de forma confidencial
em sua totalidade, a menos que o(s) reclamante(s)
declarem expressamente gue renunciam a esse
direito.

® A apresentacdo de uma reclamacdo no MRAS nao
implicara a suspensao do processamento, execucdo
e desembolsos da operacdo a que se refere a
reclamacdo, a menos que, durante a fase de
avaliacdo da reclamacéo, a proposta de resposta ou
intervencado va nesse sentido e a medida seja aceita
e recomendada pela pessoa titular da
Vice-Presidéncia ou Geréncia da respectiva area de
negocios.




CONCEITOS-CHAVE

Encaminhamento responsavel

Refere-se ao processo de acompanhamento, prestacao de informacdes ou orientacdo e
acompanhamento das reclamacdes relacionadas a Violéncia Baseada no Género (VBG) ou
qualquer tipo de discriminacéo.

Mecanismo de Atendimento de Queixas e Reclamag¢does (MAQR)

Mecanismo para o atendimento de queixas e reclamacdes que deve ser implementado
diretamente pelo mutuario em cada uma das operacdes financiadas pela CAF, e concebido
de acordo com a dimensao da operacdo e o nivel de risco ambiental e social desta.

Mecanismo de Reclama¢oes Ambientais e Sociais (MRAS)

Conjunto de diretrizes e procedimentos destinados a receber, encaminhar, avaliar,
gerenciar e responder as reclamacdes apresentadas diretamente a CAF, pelo(s)
reclamante(s) em relacdo a questdes ambientais e sociais de uma operacado financiada
pela Instituicao.

Mecanismo de Atendimento as Peti¢oes, Queixas, Reclama¢odes e Sugestoes (MPQRS)

Conjunto de acessos diretos permanentes ao site corporativo (www.caf.com)

e outros canais adequados para o atendimento de peticdes, queixas, reclamacdes e
sugestdes, bem como para disponibilizar as informacdes gerais dos projetos em execucdo
e das operacdes aprovadas, desde que nado classificadas como reservadas, e outros
assuntos relevantes e de interesse geral.

Normas ambientais e sociais do pais

Todas as normas (leis, decretos, portarias, etc.), de natureza nacional, local ou setorial, em
vigor e aplicaveis as operacdes no respectivo pais, e que abrangem todos os aspectos
ambientais e sociais, incluindo os relacionados a saude ocupacional, a seguranc¢a industrial,
a inclusdo e a equidade de género, bem como o tratamento e abordagem de situacdes de
VBG, os aspectos trabalhistas, de direitos humanos e os acordos ou tratados
internacionais em meio ambiente assinados e ratificados pelo pais.

Operacgao
Programa, projeto, obra, atividade ou iniciativa de investimento total ou
parcialmente financiada pela CAF e devidamente formalizada.

Mutuario

Todo recebedor de financiamento da CAF para o desenvolvimento de uma operacéo e
inclui qualquer outra entidade responsavel pela execucdo do projeto, entre eles, os clientes,
érgados executores ou coexecutores, etc.

Reclamacgao

Toda manifestacdo apresentada por uma ou varias pessoas, em relacdo a eventuais
impactos ambientais e sociais adversos causados, ou que venham a ser causados as
pessoas, comunidades ou meio ambiente, durante a implementacdo de uma operac¢do. As
perguntas, pedidos de informacdes e sugestdes relacionadas a qualquer aspecto de uma
operacdo gque ndo seja de sua gestao ambiental ou social ndo constituem reclamacdes.

Reclamante

Qualquer grupo de duas (2) ou mais pessoas que habitam a area de influéncia de uma operacgao,
que possam ser afetadas por ela e que tenham um interesse nessa operacdo. Nos casos das
reclamacdes relacionadas a VBG ou qualquer tipo de discriminacdo, o reclamante poderd ser uma
(1) pessoa, seja vitima, representante desta, testemunha ou qualquer pessoa informada sobre

0 caso.

Salvaguardas Ambientais e Sociais

Conjunto de principios, normas, diretrizes e requisitos que tém o objetivo de garantir que os riscos
ambientais e sociais mais relevantes de uma operacao financiada pela CAF sejam identificados,
avaliados, mitigados ou compensados, de forma adequada e oportuna.



PRINCIPIOS
NORTEADORES

Transparéncia

A documentacédo relevante, o avanco do
procedimento e os eventuais resultados sobre as
reclamacdes que cheguem ao MRAS serdo de
conhecimento dos reclamantes, a menos que estes
solicitem manter a confidencialidade ou seja
necessaria a confidencialidade enquanto o processo
de estudo da reclamacéo estiver em andamento
para garantir assim um resultado adequado.

Legitimidade e independéncia

O funcionamento do MRAS sera limitado por um
conjunto claro de regras e normas elaboradas para
garantir que suas atividades sejam realizadas de
forma equitativa, imparcial e independente das
demais dreas da corporacdo. A CAF garantird que,
para atender a uma reclamacao relativa a uma
operacao, a capacidade do MRAS para coletar e
verificar evidéncias e para se relacionar com o
reclamante ndo seja prejudicada ou afetada de
forma alguma, a fim de dar uma resposta justa e
eficaz a reclamacao.

Acessibilidade

O MRAS garantird aos interessados o acesso ao
mecanismo por meio de multiplos pontos ou formas
para apresentar uma reclamacéao, que serdo de seu
conhecimento, com a flexibilidade necessaria em
termos de idioma, bem como de suas
particularidades culturais. A CAF divulgara as
informacdes relacionadas ao acesso aoc MRAS
através do uso de diversos meios de comunicacao
ao seu alcance.

Oportunidade

Embora os processos de revisdo, processamento e
resposta a uma reclamacao possam exigir prazos
significativos, o MRAS orientara suas gestdes para a
resposta mais oportuna possivel, no intuito de
minimizar eventuais riscos para o reclamante, para o
meio ambiente, para as demais partes interessadas e
para a CAF. O componente de melhoria continua
deste mecanismo incluira, em todos os ciclos de
revisao e auditoria, a consideracao das opc¢des de
otimizacao dos prazos de resposta.

Equidade

O MRAS facilitara aos reclamantes o acesso razoavel
a fontes de informacé&o seguras e o assessoramento
adequado para a realizacdo de um processo de
reclamacdo em bases sodlidas e tecnicamente
fundamentadas, podendo assumir os custos
derivados de tais servicos. O MRAS garantird o
acesso e o atendimento a fim de evitar qualquer tipo
de discriminacao por idade, sexo, género, orientacdo
sexual, crencas, deficiéncia e etnia, e garantird o
atendimento culturalmente adequado,
reconhecendo as particularidades e diferencas
culturais especificas dos individuos associados a
cada caso.

CONSIDERACOES GERAIS

O MRAS ¢ independente das atividades operacionais e de
servicos dos responsaveis pelas atividades questionadas pelo
reclamante. O MARS garantird que cada queixa seja tratada de
acordo com os mais altos critérios de objetividade e
compromisso, salvaguardando, ao mesmo tempo, os interesses
de todas as partes internas e externas da CAF.

Em nenhuma hipdtese, uma reclamacdo no MRAS podera
implicar na determinagéo do valor de uma retribui¢cao ou
indenizac¢do por perdas e danos, ou qualguer outro beneficio ou
compensacao semelhante.

O MRAS néo pode investigar ou opinar sobre as acdes ou
pronunciamentos dos governos, entidades publicas, autoridades
locais, outras entidades cofinanciadoras, ou de outra entidade ou
instituicdo alheia a operacédo.

O reclamante podera solicitar que a sua reclamacao seja tratada
de forma confidencial; adicionalmente, a CAF, a seu critério,
podera tratar a reclamacdo de forma confidencial durante o seu
processo de avaliagdo, a fim de assegurar um resultado
adequado.
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PROCESSO PARA A
APRESENTACAO DE
UMA RECLAMACAO

Quem pode apresentar uma reclamacg¢ao

® O reclamante, duas (2) ou mais pessoas, que se considerem afetadas ou que venham a ser afetados pelos
eventuais impactos ambientais e sociais adversos supostamente causados, ou que venham a ser causados a
eles ou ao meio ambiente por uma operacao financiada pela CAF.

* Uma (1) organizacdo ou uma (1) pessoa em representacdo dos reclamantes.

e Uma (1) ou mais pessoas, a vitima, um representante, uma testemunha ou qualquer pessoa informada,
qguando as reclamacdes estiverem relacionadas a VBG ou a qualquer tipo de discriminacao.

Meios para apresentar uma reclamacgio

e As reclamacdes podem ser apresentadas por
escrito, enviadas por e-mail ou correio, ou
apresentadas pessoalmente em qualquer um dos
Escritdrios Pais (EP) da CAF. No Anexo V.1. “Meios
para a apresentacdo de uma reclamacao” séo
listados os enderecos postais, telefones, e-mails e
outras informacdes de contato e modos de
apresentar uma reclamacao.

e Se o reclamante tiver um idioma ou dialeto de uma
comunidade indigena ou nativa, podera apresentar
a reclamacdo nesse idioma ou dialeto. Nesses casos
o MRAS fara o que for possivel para traduzir ou
interpretar a referida reclamacédo e para responder
da mesma forma.

e O MRAS predispor-se-a para que os reclamantes
tenham acesso razoavel aos meios e informacdes
relacionadas ao objeto da reclamacdo e a um
assessoramento adequado para iniciar um processo
de reclamacdo sobre bases sodlidas e tecnicamente
fundamentadas, em conformidade com o disposto
na PAITI.

Pré-requisitos para a apresentac¢ao de
uma reclamag¢ao

Antes da apresentacdo de uma reclamacado no
MRAS, o reclamante deverd demonstrar ter ido ao
MAQR especifico da operacdo e ndo ter recebido
uma resposta satisfatoria, ou ter esgotado as
possibilidades de didlogo e as vias extrajudiciais
com os responsaveis pela operacao.

As reclamacdes relacionadas as denuncias sobre a
VBG ou qualquer tipo de discriminacdo ndo
deverédo estar precedidas de atendimento no
MAQR da operacéo.




Conteudo minimo de uma reclamagao

Toda reclamacdo deve contemplar, no minimo, mas nao se limitando, os seguintes aspectos:

A identidade dos reclamantes, seus enderecos
fisicos, e-mails e outras informacdes que
permitam seu contato.

Se uma organizacao ou individuo apresentar
uma reclamacdo em nome dos supostamente
afetados, o representante devera indicar
claramente a identidade e dados de contato
dagueles em cujo nome esta fazendo a
reclamacao e fornecer provas explicitas de seu
poder para fazé-lo, bem como os estatutos de
sua organizacao, se for o caso. O MRAS podera
verificar se os afetados Ihe concederam tal
poder. E de competéncia do MRAS verificar a
validade da delegacao ou representacao.

O nome e a localizacdo exata da operacao a que
se refere a reclamacao.

Comprovacao dos esforcos envidados pelo
reclamante para resolver o problema, incluindo o
detalhamento da abordagem e os resultados
obtidos no MAQR da operacao, bem como dos
aspectos ainda nao resolvidos do problema.

Qualguer aspecto ou fato pertinente que o
reclamante considere relevante e do qual possa °
apresentar prova documental.

Excetuam-se dos requisitos anteriores as
reclamacdes relacionadas a VBG ou qualquer

N N
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tipo de discriminacédo, para as quais bastara a
identificacao e dados de contato do reclamante,
informacdes que serdo tratadas desde o
momento de sua recepcao de acordo com os
critérios de confidencialidade que regem o
MRAS; o nome e a localizacao exata da
operacao a qual a reclamacédo se refere; e
qualquer outro fato ou informacdo que o
reclamante considere relevante para o processo
de analise.

Uma reclamacdo nao precisa seguir um formato
especifico; ndo entanto, o Anexo V.2. “Formato
recomendado para a apresentacdo de uma
Reclamac¢do” € uma recomendac¢cdao ou modelo
gue os reclamantes podem utilizar.



Exclusoes

Nao serdo elegiveis para o MRAS as reclamacdes que se enquadrem em quaisquer das seguintes hipodteses:

Relativas ao suposto descumprimento das Diretrizes de Conduta Etica da CAF por parte de diretivos,
funcionarios ou fornecedores de servicos da organizacdo. Tais reclamac¢des ou denuincias deverdo ser
apresentadas ao Comité de Integridade Laboral (CIL), encaminhadas ao e-mail cil@caf.com.

Relativas ao suposto cometimento de Praticas Proibidas nas Operag¢des financiadas pela CAF. Tais
reclamacdes ou denulincias deverao ser apresentadas ao Comité de Praticas Proibidas (CPP), encaminhadas
ao e-mail cpp@caf.com.

Enviadas de forma anénima.

Quando a reclamacéo possa ter fins politicos ou econdmicos ou ideoldgicos, ou que sejam de
responsabilidade exclusiva de outros atores, que ndo o mutuario.

Quando os assuntos ou matéria da reclamacao estiverem sendo analisados em processo arbitral,
administrativo ou judicial no pais da operacdo ou em qualquer pais acionista da CAF.

Relativas a operacdes que ainda ndo foram aprovadas pelas autoridades de crédito da CAF e devidamente
formalizadas; no entanto, se na documentacado enviada pelo reclamante houver informacdes ou indicios
sobre uma possivel omissdo ou falha na gestdo ambiental, social e de género da operacdo, a Coordenacdo
do MRAS notificard as areas internas relacionadas a operacao.

Que sejam apresentadas doze (12) meses apods haver finalizado os desembolsos do financiamento concedido
pela CAF a operacéo.

Que sejam apresentadas doze (12) meses apods a data em que os reclamantes tomaram conhecimento dos
supostos impactos adversos em que se baseia a reclamacao.

Sobre assuntos ja tratados pelo MRAS, a menos gque sejam fornecidas novas provas ou evidéncias ou
relatoérios sobre a reclamacédo.

Que se refira apenas a sugestdo de adequacédo das politicas e procedimentos da CAF ou que se refira a
perguntas, pedidos de informacdes e sugestdes sobre qualquer aspecto de uma operacado. Esses pedidos
deverdo ser apresentados ao MPQRS da CAF.

Sobre programas, projetos, obras, atividades ou iniciativas ndo financiadas pela CAF.
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Gestao das reclamagoes

As reclamacdes apresentadas no MRAS serdo tratadas
em trés (3) etapas.

O]

Primeira Etapa: recebimento e registro

As reclamacdes serdo recebidas através
dos diferentes meios listados no Anexo 1.

Uma vez recebidas, as reclamacdes serao
registradas pela Coordenacao do MRAS,
em até dez (10) dias corridos apds o
recebimento.

Qualquer Unidade Organizacional (UO) ou
ﬂ% area da CAF, incluindo os Escritorios Pais

: (EP), que recebam qualquer tipo de
comunicacao referente a uma reclamacao
sobre questdes ambientais e sociais de
uma operacao financiada pela CAF,
devera enviar essa reclamacao al MRAS
em até cinco (5) dias corridos apods seu
recebimento.

As reclamacdes recebidas pelo MRAS, e
|z| gue ndo sejam de sua competéncia, serdo

i encaminhadas pela Coordenacéo do
MRAS ao MPQRS em até dez (10) dias
corridos apds o recebimento.

02

Segunda etapa: determinacao da elegibilidade

A Coordenacdo do MRAS, em até vinte (20) dias
corridos apds o registro da reclamacao, avaliara
sua elegibilidade. A analise da elegibilidade
limitar-se-a a verificar que:

e A reclamac¢do cumpre os critérios para a
apresentacdo de reclamacoes,
nomeadamente, os requisitos prévios a
apresentacdo de uma reclamagdo e com o
conteldo minimo de uma reclamacao, e

» A reclamacdo ndo se enquadra em nenhuma
das Exclusodes.

Caso a reclamacao ndo tenha o conteddo minimo
de uma reclamacao, a Coordenacao notificara o
reclamante, que poderd corrigir a omissdo em até
quinze (15) dias corridos.




Caso ndo receba as informacdes solicitadas, ou receba informacdes parciais ou imprecisas, a Coordenacao
considerara encerrado o processo, para tanto, fara a notificacdo de encerramento do processo, que contera
0s argumentos que motivaram a decisdo e notificarad o reclamante.

Independentemente do exposto acima, se na documentacado parcial enviada pelo reclamante houver
informacdes ou indicios sobre uma possivel omissdo ou falha na gestdo ambiental, social e de género da
operacado, a Coordenacédo notificara as areas internas relacionadas com essa operacao.

Caso o reclamante apresente as informacdes solicitadas, e estas cumprem os requisitos estabelecidos, a
Coordenacao notificara o reclamante sobre a elegibilidade da reclamacéao, a fim de continuar com sua

avaliacéo.

e Caso a Coordenacédo entenda que a reclamacado ndo é elegivel, por constar em alguma das exclusdes
previstas na pagina 10 deste Manual, sera rejeitada, explanando os argumentos que motivaram sua decisao.

A Coordenacédo notificara o reclamante desta decisdo.

« Caso a reclamacao seja elegivel e possua as informag¢oes exigidas, a Coordenacao
admitira a reclamacao e fara a respectiva notificacao de elegibilidade que sera enviada

ao reclamante.

03

Terceira etapa: avalia¢ao e abordagens de solucao

Excetuam-se das consideracdes estabelecidas nesta secdo as reclamacdes relacionadas a VBG e discrimi-
nacao, cuja avaliacdo e abordagens de solucdo sao descritas abaixo “Consideracdes relativas a reclamacdes

sobre Violéncia Baseada no Género e discriminacao”.

Avaliagao

A partir da data da notificacdo para o reclamante, da declaracdo de elegibilidade da reclamacao, a
Coordenacéo terd até noventa (90) dias corridos para realizar uma avaliacdo detalhada da reclamacéo e

definir uma abordagem para a solucao.

Para realizar a avaliacdo, a Coordenacdo devera:

o Coletar e revisar detalhadamente todos os
documentos da operacdo, incluindo as
informacdes prestadas pelo reclamante;

® Esclarecer os aspectos ambiguos da
reclamacao, através do contato direto
com o reclamante, se necessario;

* Solicitar opinides as diversas instancias
técnicas internas relevantes para o caso; e

e Solicitar informacdes diretamente ao
mutuario em relacdo a gestdo ambiental e
social da operacdo. Cada vez que novas
informacdes forem fornecidas, os prazos
originalmente estabelecidos para a
avaliacdo serdo automaticamente
renovados;

Além disso, a Coordenacdo podera:

e Considerar a contratacdo de especialistas
externos independentes para a analise dos
aspectos criticos da reclamacéao;

* Realizar consultas a instituicdes e érgaos,
publicos ou privados, relacionados com a
matéria;

Realizar uma visita de campo as instalacdes
da operacéo, especialmente aos locais onde
se manifestam os supostos impactos
adversos alegados na reclamacdo; bem como
fazer reunides com o reclamante, com as
autoridades locais e/ou com o mutuario.
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* Uma vez que a Coordenacao tenha realizado a avaliacdo, e como resultado tenha entendido e
contextualizado as questdes de fundo da reclamacao, devera elaborar uma proposta de
intervencdo, com base nas abordagens de solucdo estabelecidas posteriormente, para a resolucdo

dos questionamentos da reclamacéo.

* Como resultado da avaliacdo, ou em qualquer momento do processo, podera ser declarada a
inelegibilidade de uma reclamacéo, sendo o reclamante notificado do encerramento do processo,

com os argumentos que motivaram tal decisdo.

Abordagem de solu¢ao

As questdes levantadas em uma reclamacao podem ser abordadas a partir de duas perspectivas:

@ Primeira abordagem: resolucao de conflitos

Objetivo. Promover um processo de aproximacao

e didlogo voluntario. Isso requer, no minimo, da
concordancia do reclamante e do mutuario, a fim de
ajudar a resolver, de forma satisfatoria para as partes,
as questdes levantadas sobre os impactos ambientais
e sociais da operacdo em questao.

Idoneidade. Essa abordagem é adequada para
reclamacdes em que a Coordenacdo identifica que os
assuntos levantados est&o relacionados com o
descumprimento dos requisitos das Salvaguardas
Ambientais e Sociais da CAF pelo mutudrio ou das

normas ambientais e sociais do pais na operacao objeto

da reclamacédo; com deficiéncias na gestao ambiental

e social do mutuario; com o descumprimento de
acordos com as comunidades, ou dificuldades na
comunicacao entre as partes, devido a diferencas
no entendimento da operacao e suas atividades,
ou com a interpretacdo dos requisitos ambientais
e sociais ou com a falta de conhecimento ou de
informacdes precisas do reclamante.



Escopo. A abordagem de resolucdo de conflitos requer a busca de acordos e solu¢cdes com base em
diversos procedimentos, em consulta com as partes, e pode incluir o seguinte:

e Facilitacdao e troca de informagoes. comunicacao e construcdo de consensos,

O MRAS pode ajudar o reclamante a obter
informacdes ou esclarecimentos
relacionados as suas preocupacdes, que
podem resultar em uma solucédo a partir
de sua perspectiva.

Determinag¢do conjunta dos fatos. Esta
abordagem visa estimular as partes a
determinar, de comum acordo, as
guestdes a serem analisadas, bem como
0s métodos, 0s recursos e as pessoas a
serem utilizadas para isso e o modo em
gue as informacdes obtidas durante o
processo serdo utilizadas, com a finalidade
de focar em uma solu¢cdo consensual para
as preocupacodes levantadas na

Didlogo e negociacido. Nos casos em que
a comunicacdo entre as partes for limitada
ou interrompida, o MRAS pode sugerir e
dar dar suporte em dindmicas de

a fim de abordar e resolver os problemas
levantados na reclamacéo. Também pode
se oferecer para fornecer treinamento ou
conhecimentos técnicos para ajudar as
partes nesse processo.

Mediacao e conciliacao. A mediation
involves the intervention of a neutral third
party in a dispute or negotiation to help
the parties voluntarily reach a mutually
satisfactory agreement. In conciliation,
the neutral third party may make
recommendations to the participants in
the process.

Resultados esperados. O principal objetivo desta abordagem de resolucao de conflitos é
tratar as questoes levantadas na reclamacao, e qualquer outro problema significativo
que possa ter sido identificado durante a avalia¢gdao ou durante o processo de resolucao
de conflitos e que sejam pertinentes a reclamag¢ao, e aceitavel para todas as partes.
Espera-se, entdo, obter acordos especificos que podem ou nao incluir incentivos ou
desincentivos, com prazos estabelecidos ou de outra natureza.



Os acordos alcancados poderdo incluir requisitos
especificos da CAF para que o mutuario melhore ou
corrija sua gestao ambiental ou social em relacdo a
operacao, no ambito do respectivo contrato.

O MRAS né&o promovera ou aceitara acordos que
violem as normas ambientais e sociais do pais, as
obrigacdes contratuais do mutuario, bem como suas
politicas internas ou as politicas da CAF. Una
vez culmina

Concluida a avaliacdo e realizadas

Se, como resultado dos acordos alcancados entre as
partes, for estipulado algum tipo de compensacao,
indenizacao, retribuicdo ou beneficio similar, a CAF
nao terd participacao desta determinacdo, nem os
avalizara.

Uma vez definida a utilizacdo desta abordagem, a
Coordenacédo elaborara um relatoério preliminar, que
conterd os antecedentes, as informacdes revisadas e
a proposta de acdes e recomendacdes a serem
realizadas, e sobre isso notificara o reclamante e as
instancias internas correspondentes

Concluida a avaliagdo e
realizadas as acgoOes
previstas no relatério
preliminar, a Coordenacao
elaborara o relatoério final
com os resultados e
conclusoes a que se
chegarem e notificara o
reclamante e as instancias
internas correspondentes.
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@ Segunda abordagem: verificagao do cumprimento

Objetivo . O objetivo é realizar um processo de
verificacdo do cumprimento dos requisitos
estabelecidos nas Salvaguardas Ambientais e
Sociais da CAF, e nas normas ambientais e sociais
do pais, na operacdo objeto da reclamacao, quando
estas gerem preocupacao significativa ou
apresentem gquestdes de importancia sistémica ou
estratégica para a CAF ou quando houver
presuncao evidente de dano, por suposta acdo u
omissdo da CAF quanto a sua gestédo

Idoneidade. Testa abordagem é adequada para
reclamacdes em gue, com base na revisdo, foram
identificadas falhas, agdes prejudiciais ou omissdes
no desempenho ambiental e social da operacéao,
gue impliguem em riscos significativos ou envolvam
guestdes de importancia sistémica ou estratégica
para a CAF.

Na avaliacdo do desempenho da Operacdo e no
modo como a CAF estabeleceu as medidas para
mitigar os riscos identificados, também sera
necessario examinar a atuacdo do mutuario
everificar os resultados obtidos no terreno.

Se houver evidéncias de falhas por acdo ou omissao
da CAF, também podera haver descumprimento do
mutudrio das normas ambientais e sociais do pais
e/ou das Salvaguardas Ambientais e Sociais

da CAF.

Escopo. O processo de verificacdo do
cumprimento, a respeito de uma reclamacao
apresentada no MRAS da CAF, ndo € um processo
judicial e ndo estd concebido para atribuir faltas ou
responsabilidades as diversas partes envolvidas.
Neste caso, o MRAS assume o mandato de
investigar denuncias sobre o suposto
descumprimento dos requisitos estabelecidos nas
Salvaguardas Ambientais e Sociais da CAF
aplicaveis a operacdo em questdo, por acdo ou
omissao da CAF.

Esta abordagem de avaliacdo sera ativada com a
indicacdo expressa da pessoa titular da Gerencia
Corporativa de Riscos. A avaliacdo procurard
determinar:

® Efeitos ambientais ou sociais adversos
potencialmente significativos, atuais ou
futuros;

e As razdes ou indicios que apontem os
motivos pelos quais a CAF ndo cumpriu
ou ndo aplicou adequadamente suas
normas e politicas ambientais e sociais;
ou apesar de sua aplicacdo ndo foram
obtidos os resultados esperados; e

e As decisdes e procedimentos que
deverdo ser adotados para corrigi-las,
tanto no nivel da operacdo quanto
internamente na CAF.

Resultados esperados. Dado o escopo desta abordagem, os resultados esperados serdo focados
principalmente na definicdo das acdes que levem a controlar, mitigar e/ou compensar os impactos
negativos gerados aos reclamantes ou ao meio ambiente, e em segundo lugar em gerar recomendacdes
para melhorar o processo de gestdo de riscos ambientais e sociais da CAF a partir da [6gica da acdo

preventiva.

Uma vez definido o uso desta abordagem, a Coordenacao elaborara um relatério preliminar, que contera
os antecedentes, as informag¢oes revisadas e a proposta de recomendag¢odes e agoes a serem realizadas, e
sobre isso notificara o reclamante e as instancias internas correspondentes.

Concluida a avaliacdo e realizadas as agoes previstas no relatério preliminar, a Coordenacao elaborara o
relatdério final com os resultados, conclusoes e recomendacoes a que se chegaram e notificara o
reclamante e as instancias internas correspondentes.




FORMAS DE FINALIZACAO DO PROCEDIMENTO

O procedimento seguido no MRAS pode finalizar por qualguer um dos seguintes motivos:

Resposta oportuna e sustentada ao reclamante;

Acompanhamento aos reclamantes e ao mutuario para uma aproximacao voluntaria das partes, a fim
de resolver da forma mais pertinente as questdes levantadas pelos primeiros;

Emissdo de recomendacdes ou solicitacdes de medidas corretivas para a gestdo ambiental e social do
mutuario;

Em caso de situacdes de VBG, ter prestado informacdes sobre mecanismos ou servicos especializados
de resposta, nacionais ou locais, e ter-lhes proporcionado uma derivacao responsavel,

Emissdo de recomendacdes para a melhoria das normas ou processos internos existentes na CAF,
relacionados com a gestdo dos riscos ambientais e sociais das operacdes;

N&o foi detectada nenhuma questao que seja objeto de qualquer medida pela CAF; e/ou

Cessacao da reclamacao, por ter sido resolvida durante o processo de tramitacdo da mesma.
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CONSIDERACOES RELACIONADAS A
RECLAMACOES SOBRE VIOLENCIA BASEADA NO
GENERO (VBG) E DISCRIMINACAO

. - . - .
Considerac¢des gerais

O principio fundamental para o atendimento das
reclamacdes sobre violéncia de género e
qualquer outro tipo de discriminacdo € a
protecao da integridade pessoal, tanto fisica
quanto psicoldgica e da reputacdo da suposta
vitima, bem como a prevencdo para a ndo
repeticdo e a nao revitimizacao.

Dada a natureza, caracteristicas e sensibilidade
das denuncias relacionadas a situacdes de VBG,
bem como de discriminacdo, estas receberdo um
tratamento especial dentro do MRAS, que sera
sempre liderado e assessorado por especialistas
na matéria.

Todos os funcionarios que participem do
processo de investigacdo deverdo preservar e
proteger a confidencialidade do(s)
reclamante(s), do(s) denunciado(s) ou
potencial(is) agressor(es), da(s) testemunhac(s),
das instituicdes e qualquer outro interessado,
bem como das informacdes que acompanham a
reclamacao e do processo dela decorrente, a
menos que uma das partes envolvidas renuncie
expressamente a esse privilégio

Em nenhum caso o mutuario envolvido sera informado até que o processo de documentacdo ou
coleta de evidéncias sobre a reclamacado seja concluido, exceto quando houver indicios de que as
evidéncias so6 podem ser coletadas envolvendo o mutuario.

Todas as informacdes que forem coletadas ou enviadas aos envolvidos como evidéncias da
reclamacao (e-mails, mensagens eletrénicas, videos, etc.), deverdo ser protegidas, inalteradas e
preservadas de acordo com as praticas recomendadas, especialmente aguelas que a CAF ou o
reclamante possam qualificar e/ou classificar como informacdes confidenciais.

Avaliacdo e abordagens de solugdo

Uma vez que a Coordenacdo haja finalizado o processo de avaliacdo, e com isso tenha entendido e
contextualizado as questdes de fundo da reclamacédo, a Coordenacdo devera elaborar um
protocolo para o encaminhamento responsavel e o acompanhamento do(s) reclamante(s) que
considere, entre outras acdes, as orientacdes para que sejam assessorados pelos érgdos ou
instituicdes competentes em matéria de:

Atendimento de urgéncias ou emergéncia médicas; Assisténcia psicolégica ou psicossocial; e
Assisténcia ou patrocinio juridico, para apresentacao de dentincias do caso, se for decisao do(s)
reclamantec(s).

Se for constatado um caso de violacdo dos direitos das mulheres e criancas a uma vida livre de
violéncia e ndo discriminacdo por parte do mutuario, o MRAS devera estabelecer as medidas
pertinentes a serem tomadas




PROTECAO E
TRATAMENTOS
DE DADOS
PESSOAIS
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PROTECAO E TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

A privacidade na CAF refere-se a gestao adequada do tratamento de dados pessoais dos interessados na
instituicdo, que deve cumprir o disposto no regulamento interno em vigor da CAF, em particular nas
“Diretrizes de Protecao e Tratamento de Dados Pessoais”, bem como nos regulamentos aplicaveis aos
paises acionistas da CAF e no Regulamento Geral de Protecdo de Dados da Unido Europeia (GDPR).

O recebimento, armazenamento e qualquer processamento de reclamacdes que contenham dados pessoais
basicos ou sensiveis serdo considerados como "tratamento de dados pessoais geridos pela CAF", pelo que
deverdo ser realizados em conformidade com os principios estabelecidos no regulamento interno em vigor,
0s quais sdo: Licitude, Lealdade e Transparéncia, Limitacdo da Finalidade, Minimizacdo de Dados, Exatidao
de Dados, Limitacdo de Conservacao, Integridade e Confidencialidade.



GLOSSARIO
DE TERMOS
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Termo Conceito/Descri¢do

CAF

CIL

Comité de Integridade Laboral

Comité de Praticas Proibidas

Coordenagdo

CPP

DPO

EP

GDPR

MAGR

MPQRS

MRAS

PAITI

uo

VBG

Corporacdo Andina de Fomento

Comité de Integridade Laboral

Orgéo colegiado da CAF (Resolucdes P.E.
n.2 0356/2022 e n.2 0637/2023).

Orgéo colegiado da CAF (Resolucdes P.E.
n.2 0356/2022).

Coordenacdo do Mecanismo de Reclamacdes
Ambientais e Sociais

Comité de Praticas Proibidas

Oficial de Protecao de Dados (por sua sigla
em inglés, Data Protection Officer)

Escritdrios Pais

Regulamento Geral de Protecdo de Dados
da Unido Europeia (por sua sigla em inglés,
General Data Protection Regulation)

Mecanismo de Atendimento de Queixas e Recla-
macoes

Mecanismo de Atendimento de Peticbes,
Queixas, Reclamacdes e Sugestdes

Mecanismo de Reclamac¢cdes Ambientais e
Sociais

Politica de Acesso a Informacédo e de
Transparéncia Institucional

Unidade Organizacional

Violéncia Baseada no Género
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ANEXOS

Anexo VIL1. Meios para a apresenta¢ao de uma Reclamagio
O MRAS dispora dos meios listados abaixo para a apresentacdo de uma reclamacao na CAF; ndo
possuir meios ou tiver limitacdes para apresentar os conteddos indicados, por questdes de idioma,
deficiéncia ou restricdes por VBG, o MRAS fara o possivel por atender a respectiva reclamacdo com a
flexibilidade necessaria.

¢ Por meios eletrénicos:

- Enviando um e-mail para: MRAS@caf.com

—  Preenchendo o formulario online do MRAS que esta no site
corporativo: www.caf.com

e Presencialmente ou por correio postal para a Sede ou para qualquer um dos EPs da CAF:

Pais

Sede

(Venezuela)

Argentina

Bolivia

Brasil

Colombia

Equador

Espanha

México

Panama

Paraguai

Peru

Endere¢o

Avenida Luis Roche, Torre CAF,
Altamira Caracas

Avenida Eduardo Madero N&o. 900. Edificio Catalinas Plaza, piso 15
Ciudad Autéonoma de Buenos Aires

Avenida Arce n.2. 2915, Zona San Jorge
La Paz

SAF/SUL Quadra 2, Lote 4, Bloco D,
Edificio Via Esplanada, Sala 404
Brasilia DF

Carrera 9 N.2 76-49, Edificio ING,
Piso 7 Bogota D.C.

Avenida Simén Bolivar S/ N e Via Nayoén,
Complejo Corporativo Ekopark. Torre 5, piso 8
Quito

Plaza Pablo Ruiz Picasso N.2. 1, Torre Picasso, planta 24
Madrid

Avenida Paseo de la Reforma N.2 342 Piso 23, Edificio New York Life Seguros Monterrey,

Colonia Juarez, Delegacion Cuauhtémoc
México D.F.

Boulevard Pacifica, P.H Oceania Business Plaza. Torre 2000,
piso 27 Punta Pacifica
Panama

Avenida Santa Teresa Nao. 1827, Paseo A Galeria, Torre 2, piso 25
Asuncion

Avenida Enrique Canaval e Moreyra N.2 380, Edificio Torre Siglo XX,
Piso 13, San Isidro
Lima

Telefone

+58 212209 211

+54 11 4318 6400

+5912 264 811

+55 61 2191 8600

+57 1744 9444

+593 239 79 400

+34 91597 3894

+52 551102 6911

+507 297 5311

+595 21919 9211

+511710 8511



Pais Enderec¢o Telefone

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

Victoria Streetn

Uruguai Ciudadela 1235, +598 2917 321

Montevideo

Anexo VIl.2. Formato recomendado para a apresentacdo de uma Reclamag¢ao

Mecanismo de Reclamagfes Ambientais e Socials
N JU—
1. ldentificacio do reclamante
Hé algum representante apresentando esta queixa em nome do reclamanta?? Sim Nao
O reclamants tem dirgilo 4 conficencialidade. Deseja renunciar a esse direito? Sim Mag)

Indique ois) nome(s) da(s) pessoals), sejam represeniantes cu reclamantes direlos, apresentando a reclamacio.

Meme Enderago Telelena E-mail

2. ldentificacdc da Operagio

Indigue o nome da Operagdo financiada pela CAF e
sobra a qual deseja apresantar a reclamagio

Indique, com a maior precisio possivel, a localizagho
da Operagio (enderago, cidade. pals)

Caso saiba, indique o nome do Orgéo Executor da
Operagio elou da empresa construlora

3.  Objeto da reclamacio

Descreva como vocd, aqueles que vocd representa
ou o meio ambiente, 530 ou podam ser afetados
negativamente pelos impacios ambientais e sociais da

| Operaggo.

Quais s80 os resultados que vocd espera ter do
processo no MRAS da CAF?

4. Mecanismo de Atendimento de Queixas e Reclamagdes (MAQR) da Operagio

Descreva os esforcos e rasultados oblidos com o
Mecanismo de Atendiments de Queixas e
Reclamagies da Operagio (MAQR) e os aspectos do
problema ainda ndo resohidos

Mencione qualguer outro aspecto ou fato que considers
relevante e do gual possa apresentar prova documental

5. Documentagio de suporte

Ligte abaixo a documentagio antxada a esta redlamacdo como supone & sua peligho

NE Data Nome do documento

BAIXE O FORMULARIO AQUI
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