i L
R

vlvia

3
A
4
3
e %
N & e
7
x
) >
1 5
<
s
. :
3 5
5
o :
> :
Ny 3
)/ e
> = e
=
“ :
A %
1 . 2
: S
Sk ;
A9
) SEeh

S



GUIA PARA ORIENTAR A CONCEPCAO
E IMPLEMENTACAO DE UM

MECANISMO DE ATENDIMENTO

DE QUEIXAS E RECLAMACOES (MAQR)
EM NIVEL DE PROJETO PARA AS
OPERACOES DO CAF

BANCO DE DESENVOLVIMENTO
DA AMERICA LATINA
E CARIBE



Guia para orientar a concepcao e implementacao de um Mecanismo de
Atendimento de Queixas e Reclamacoes (MAQR) em nivel de projeto para as
operacoes do CAF

Este documento foi publicado sob a Presidéncia Executiva de Sergio Diaz-Granados
e a Vice-Presidéncia Corporativa de Programacéo Estratégica de Christian Asinelli.

Editor
CAF

Gestao Corporativa de Riscos
Samya Paiva, Gerente

Unidade de Risco Ambiental, Social e Climatico
Jose Montoya, Coordenador

Autores
Pablo Lumerman
Sintia Yarnez Aguilar

Departamento de Comunicacao Estratégica
Gestao editorial

Edicao de texto
Martha Eloina Hernandez Urbina

Design Grafico
Claudia Parra Gabaldén

QOGO
BY NC SA
Copyright © 2025 Corporacion Andina de Fomento.
Publicagao disponivel na Scioteca (caf.com) com acesso aberto sob a licenca
CC BY-NC-ND 4.0 Deed | Atribuicdo-NdoComercial-SemDerivagées 4.0 Internacional | Creative Commons

As ideias e opinides expressas neste trabalho sdo da responsabilidade dos autores e nao refletem necessariamente a
visao da CAF ou comprometem a Organizacdo. Os termos utilizados e a apresentacao dos dados aqui contidos nao
implicam qualquer posicdo assumida pela CAF em relacédo ao estatuto legal de paises, territorios, cidades ou regides ou
suas autoridades, fronteiras ou limites.



INDICE

RESUMO e 1

CAPITULO ..o 6

Estrutura conceitual
O que é um Mecanismo de Atendimento de Queixas e Reclamacoes

Ambientais e Sociais em nivel Operacional? ... 9
Melhores praticas iNnternacion@is ... 12
Melhores praticas internacionais identificadas ... 12
Licoes aprendidas a serem CONSIAEradas ... 13
Aspectos adicionais a serem ConSiderados ... 14
CAPITULO 2 ..o 16

Criacao e gestao de Mecanismos de Atendimento de Queixas
e Reclamacoées (MAQR)

PrinCipios d@ CONCEPGAO ... 19
Diagnostico CONtEXLUAN ... 20
PlAN@JAMENTO ... 23
IMPIEMENTAGEAOD .. o8
Avaliacdo € melhora CONtINUA ... 28
Governanga do MAQIR ...ttt 29

Funcgoes e responsabilidades ... 29
Desenvolvimento de capacidades para implementacao e gestao ... 32
Monitoramento, avaliacao e aprendizagem ...........—— 34
MAQRs em relac@o ao ciclo do projeto ... 35
RecomendacOes fIN@AIS ... . 35

POSSIVEIS AESAFIOS ...t 36



CAPITULO 3 oo a7

Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF
Aspectos relevantes das Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF .......... . 39
Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF e Mecanismos de
Atendimento de Queixas e Reclamacdes Ambientais e Sociais - MAQR ... 41
Avaliacao e gestao de impactos ambientais € sociais ..., 42
Povos indigenas, comunidades afrodescendentes e

comunidades locais tradiCIONGIS ...t 42
Reassentamento pOPUIACIONEN ... - 42
Trabalho € condiGOes 1aDOraAIS ... - 42
CAPITULO 4 oo 43

Reclamacodes sobre violéncia baseada em género

Consideracdes na gestao de reclamacoes de violéncia

DBas@ada €M GENEI ... 45
Adaptacao de praticas de divulgacao sensiveis a0 género ... - 46
Desenvolvimento de protocolos para abordar questoes de género ... 48
ProtoCOIOS PrOPOSTOS ...ttt 48
IMPIEMENTAGAO ..o 49
CAPITULO S ..o . 50
Gestao de represalias
Desafios na gestao de represalias ... 52
Desafios contextuais € eStruturais ... 52
DeSafios BMEIGENTES .o 54
PrevenGao de repreSAlias ...ttt 54
Tolerancia zero Para rEPrESANIAS ...t 54

BIBLIOGRAFIA oo oo oo - 57



ABREVIACOES E SIGLAS

TERMO CONCEITO/DESCRICAO

GR Geréncia de riscos

MAQR Mecanismo de Atendimento de Queixas e Reclamacgoes
MRAS Mecanismo de Reclamagdes Ambientais e Sociais

OE Orgao executor

EP Escritorio pais

PAITI Politica de Acesso a Informagao e Transparéncia Institucional
MAM Mecanismos para o Avango das Mulheres

PGAS Programa de Gestao Ambiental e Social

PMCAS Programa de Monitoramento e Controle Ambiental e Social
URASC Unidade de Risco Ambiental, Social e Climatico

VBG Violéncia Baseada no Género



RESUMO

O Guia para orientar a concepcéo e implementacédo de um Mecanismo de Atendimento
de Queixas y Reclamacées (MAQR) tem como obijetivo orientar a criagao de mecanismos
que permitam as comunidades beneficiadas por projetos financiados pelo CAF expressar
suas preocupacgoes e expor seus problemas de forma justa e equitativa. Os MAQRs sao
concebidos para garantir a transparéncia, promover a prestacao de contas e facilitar o
atendimento precoce de conflitos que possam surgir em relacao aos impactos ambientais
e sociais dos projetos.

Com base nas melhores praticas internacionais que enfatizam a importancia de proteger
os denunciantes, manter a independéncia dos mecanismos de reclamacao e adotar

estratégias especificas para evitar represalias, a implementacao dos MAQRs promovera
a participacao da comunidade e contribuira para a prevencao de conflitos, reduzindo os
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riscos, melhorando a sustentabilidade e a reputacao das iniciativas do CAF.

Este guia baseia-se nos principios de imparcialidade, acessibilidade, confidencialidade
e transparéncia, e destaca a importancia de envolver as comunidades desde as
primeiras fases dos projetos para garantir que suas vozes sejam ouvidas e levadas

em consideracao. Além disso, reconhece a necessidade de adaptar os MAQRs as
realidades especificas de género, uma vez que as mulheres e outros grupos vulneraveis
sao frequentemente afetados de forma desproporcional pelas possiveis consequéncias
adversas resultantes de uma execucao inadequada. Nesse sentido, a proposta visa
implementar medidas que contribuam para o acesso seguro das mulheres e de outros
grupos vulneraveis, incluindo a criagao de espacos protegidos e apoio psicolégico e
juridico para as denunciantes.

Os MAQRs consideram os seguintes aspectos:

e durante todas as fases do projeto devem ser operacionais, adaptando-se as
caracteristicas especificas do contexto, como direitos dos povos indigenas, género e
protecao de denunciantes, com canais acessiveis e transparentes;

e a capacitacao dos mutuarios, 6rgaos executores, contratados e supervisores
é fundamental, bem como a promog¢ao da transferéncia de conhecimento e
colaboracodes internacionais para otimizar a gestao de reclamacoes;

e ¢ importante estabelecer indicadores claros, garantir flexibilidade para se ajustar
as mudancgas e manter a operacionalidade apds o término do projeto, especialmente
em comunidades vulneraveis.

O guia esta dividido em cinco capitulos. O primeiro, sobre a estrutura conceitual,
apresenta o MAQR como uma ferramenta para gerenciar riscos ambientais e sociais,
incluindo riscos de género, dos projetos financiados pelo CAF. O objetivo é fornecer

as pessoas e comunidades afetadas um canal acessivel e eficaz para expressar suas
preocupacgoes e antecipar possiveis conflitos de maneira justa. Este capitulo também
destaca principios como imparcialidade, transparéncia, acessibilidade e a necessidade
de envolver as comunidades desde as fases iniciais, bem como as melhores praticas
internacionais para a concepcao e implementacao dos MAQRs, enfatizando a
participacao das comunidades e a prevencao de represalias.

O segundo aborda a concepcao e a gestao dos MAQRSs, detalhando o processo de
criacdo desde a avaliacao contextual até a implementacao e a melhoria continua.
Além disso, explica a importancia de um diagnostico contextual para avaliar as
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necessidades e riscos especificos do projeto. Também destaca a importancia do
planejamento, implementacédo, monitoramento e avaliagdo para assegurar a eficacia dos
MAQRs, garantindo que sejam ferramentas dinamicas que evoluem de acordo com as
necessidades do projeto e das comunidades.

O terceiro corresponde as Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF, que explica como
os MAQRs sao um componente integral para garantir que as comunidades afetadas
tenham acesso a mecanismos para expressar suas preocupacoes. Esse capitulo destaca
os principios de acessibilidade, transparéncia e respeito a privacidade e também

como essas salvaguardas asseguram que 0s projetos cumpram as normas nacionais e
internacionais, minimizando os impactos negativos e maximizando os beneficios para as
comunidades.

O quarto, sobre género e mecanismos de reclamacao, destaca a importancia de
incorporar uma perspectiva de género nos MAQRSs, garantindo que as mulheres tenham
acesso seguro e equitativo aos mecanismos de reclamacgao porque as desigualdades
estruturais e a marginalizacao as afetam na reivindicagcao de seus direitos. Além disso,
sao propostas estratégias para a adogao de mecanismos de divulgacao e denuncia,
como a criagao de espacos seguros, a participacao de facilitadores independentes e o
estabelecimento de redes de apoio para garantir um ambiente inclusivo e protetor.

Por fim, o quinto capitulo aborda a gestao de represalias e descreve os desafios
contextuais e estruturais que aumentam o risco de represalias, como a falta de
capacidade institucional e a assimetria de poder. Da mesma forma, sao propostas
estratégias para evitar represalias, como a implementacao de politicas de tolerancia

zero, o treinamento das partes interessadas e a adaptacao das praticas de divulgacao.
Também enfatiza a importancia de uma abordagem coordenada e proativa para garantir a
seguranca dos reclamantes e incentivar a participacdo sem medo de represalias.

Como parte das boas praticas, o guia também incorpora diretrizes para orientar o
processo de concepcgao e implementacao dos MAQR.

e Criacao de mecanismos adaptados ao contexto local, levando em consideragao os
mecanismos habituais de resolucao de conflitos e a estrutura organizacional.’

e (Gestao de projetos e supervisdo sensivel a importancia da eficacia do mecanismo
estabelecido para a reducao de riscos e a maximizagao de resultados.

1 Os mecanismos usuais de resolugéo referem-se a justica ordinaria ou indigena, no ambito da Declaragao das
Nagoes Unidas sobre os Direitos dos Povos Indigenas (UNDRIP). 3
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e Deteccao precoce e elaboracao
de estratégias de abordagem
de conflitos com base naquelas
estabelecidas pelo mecanismo
e inseridas nos dispositivos de
relacionamento com as partes
interessadas do projeto.

e Transparéncia e comunicagao,
participacao e dialogo sdo
estratégias essenciais para
informar e consultar as partes
interessadas sobre a estrutura e
funcionamento do mecanismo. O
dialogo € um método restaurador?
e transformador para abordar
e resolver queixas decorrentes
das operacoes do projeto. Desde
que nao se trate de situacdes de
violéncia baseada em género (VBG),
que nao admitem mediagao.

e Coordenacao e articulacao
(interoperabilidade) com o
ecossistema de reparacao,
composto por mecanismos estatais
e nao estatais de resolucao de
conflitos em nivel local, incluindo
organizagcdes comunitarias,
sindicatos, tribunais de justica,
governos locais, mecanismos de
reclamacao de credores ou bancos
e o judiciario. Em relagcao a VBG,
sera fundamental coordenar com
0S mecanismos para o avango

2 Dialogo como método restaurativo refere-se a uma abordagem para
a resolucao de conflitos e o reparo de relacionamentos que se baseia
na comunicagao aberta e honesta entre as partes envolvidas.
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das mulheres (MAM)3, e aos sistemas de atendimento de situagdes de VBG com
expressoes locais para casos de violéncia, nos quais a mediagdo ndo é apropriada
e, em vez disso, sdo necessarios orgaos de encaminhamento responsaveis.

e Insercao de mecanismos de reclamacao nas estratégias de engajamento das
partes interessadas, principalmente na area de prevencao de conflitos.

e Treinamento continuo dos funcionarios dos 6rgaos executores em todos os
niveis, especialmente para supervisores, sobre o tratamento de reclamacdes e a
interacao com partes afetadas e interessadas, bem como sobre a prevencao de
conflitos e situacdes de VBG.

e Treinamento continuo de contratados e governos locais que recebem investimentos
em infraestrutura, no ambito institucional e das politicas sociais e ambientais
do CAF.

e |dentificacdo de fontes de recursos humanos treinados em analise e intervengao
socioambiental, com foco na prevencao de conflitos e facilitacdo do dialogo, bem
como na identificagcdo de situagdes de VBG para garantir o tratamento adequado.

3 Os mecanismos para o avango das mulheres (MAMs) incluem os Ministérios, Institutos ou Secretarias da Mulher

ou de Assuntos de Género. Esses sdo os 6rgaos que regem o atendimento a violéncia de género e é essencial

envolvé-los para poder fazer encaminhamentos responsaveis, solicitar assessoria e treinamento, etc., além das ONGs

locais mencionadas em “redes de apoio”. 5
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O CAF - banco de desenvolvimento da América Latina e Caribe — por meio de suas
Salvaguardas Ambientais e Sociais, busca assegurar que todas as operacoes
financiadas cumpram as normas locais e os mais altos padrdes internacionais de
gestao ambiental e social.

Além disso, para garantir a transparéncia e a gestao das preocupacgoes sociais e
ambientais, e como parte da implementacao da Politica de Acesso a Informacéao e
Transparéncia Institucional (PAITI), o CAF projetou e implementou o Mecanismo de
Reclamagdes Ambientais e Sociais (MRAS) em abril de 2023. O MRAS tem como objetivo
abordar e gerenciar as reclamacodes ou preocupacodes de individuos ou comunidades com
relacao aos potenciais impactos negativos de nossas operagoes sobre eles ou sobre o
meio ambiente, e criar lagos efetivos de confianga mutua com as comunidades e outras
partes interessadas envolvidas ou afetadas pelo andamento de nossos projetos.

Da mesma forma, a Salvaguarda S01, que aborda a avaliacao e gestao de impactos
ambientais e sociais, estabelece a referéncia mais significativa aos mecanismos de
reclamacao em nivel de projetos. O capitulo V.12. — Atendimento as peticoes, queixas e
reclamacoes — indica que:
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................................................................................................................................................................

O proponente deve criar um mecanismo que Ihe permita receber e responder
com eficiéncia e rapidez as peticoes, queixas ou reclamagoes que possam
surgir em qualquer fase do ciclo do projeto. Esse mecanismo deve garantir a
transparéncia e privacidade das pessoas e sera acordado com a populacao
local. Toda a populacao deve ser informada sobre sua existéncia, sobre como
apresentar uma peticao, queixa ou reclamacao e sobre o tempo e a forma

em que recebera uma resposta. Os resultados dos casos atendidos serao
divulgados periodicamente. Esse processo sera utilizado como um canal de
feedback do projeto e para aprimorar suas praticas.

................................................................................................................................................................

Os MAQRs, exigidos pela Salvaguarda S01, nao apenas cumprem uma funcao regulatéria,
mas também representam uma ferramenta fundamental na estratégia do CAF para
fortalecer a participacao cidada e gerenciar os riscos ambientais e sociais associados

a seus projetos, fortalecendo o relacionamento com a sociedade civil e capacitando as
comunidades.

Os MAQRs em nivel operacional sdo posicionados como um ativo valioso que:

e permite o cumprimento das normas: a implementacao do MAQR é um requisito
essencial para cumprir a Salvaguarda 01 do CAF e garantir a transparéncia
dos projetos;

e fortalece as relagbes com a sociedade civil e capacita as comunidades: ao
fornecer canais diretos e transparentes para a apresentacao de queixas, os MAQRs
contribuem para a identificagao oportuna de conflitos, a prevencao da violéncia e
a construcao de confianca mutua, fortalecendo assim o relacionamento social dos
projetos e promovendo um desenvolvimento mais sustentavel. Os MAQRs permitem
que as pessoas e comunidades se sintam ouvidas e valorizadas, incentivando sua
participacao ativa na tomada de decisdes e melhorando sua qualidade de vida;

e Qagiliza o atendimento de conflitos: ao possibilitar uma resposta antecipada e direta
as preocupacoes das partes interessadas, evita-se o agravamento de conflitos
sociais social e minimizam-se os impactos negativos. Uma reacao antecipada
também significa um encaminhamento oportuno;
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e previne riscos: ao identificar e abordar potenciais conflitos em tempo habil, os
MAQRs reduzem a exposicao a riscos legais, de reputacao e até mesmo financeiros;

e promove responsabilidades compartilhadas: garantindo que os mutuarios
tenham um papel ativo na implementacao dos MAQRSs, incluindo o treinamento de
contratados e supervisores sobre as normas socioambientais.

O que é um Mecanismo de Atendimento de Queixas e
Reclamaco6es Ambientais e Sociais em nivel Operacional?

Levando em conta as definicdes feitas pelo Compliance Advisory Ombudsman do Banco
Mundial (CAO 2008)* e pelo Mecanismo de Reclamagdes para REDD + (MADES PNUD
2020)°, um mecanismo de reclamacao em nivel operacional € um sistema formalizado e
transparente que permite que pessoas e comunidades potencialmente afetadas por um
projeto apresentem suas preocupacoes ou queixas sobre supostos impactos ambientais
e sociais negativos do projeto em questao. Seu objetivo é facilitar a identificacao e
atendimento de conflitos de forma oportuna, justa e eficaz por meio de processos de
dialogo, garantindo que as vozes das partes afetadas sejam ouvidas e consideradas.

Nos Principios Orientadores das Nacdes Unidas sobre Empresas e Direitos Humanos
(EACNUDH 2011)¢, o termo mecanismo de reclamacao em nivel operacional refere-se aos
mecanismos em nivel de operagdes no ambito do local ou do projeto. Os mecanismos
de reclamacao complementam, mas nao substituem, as instancias de participacao
proativa das partes interessadas e a consulta sobre politicas, programas e projetos
organizacionais, que sao inseridos em uma estratégia mais ampla de relacionamento
com partes interessadas que busca obter e manter a licenca social para operar e a
maximizacao dos impactos positivos do projeto.

4 Oficina del Asesor en Cumplimiento/Ombudsman (CAQ) 2008. Guia para disefiar e implementar mecanismos de reclamo para

proyectos de desarrollo.

5 MADES/PNUD 2020, Mecanismo de atendimento de consultas, queixas e reclamagdes sobre REDD+ no Paraguai

6 Principios orientadores sobre empresas e direitos humanos: implementacéo da estrutura das Nagdes Unidas para “proteger,

respeitar e remediar”. https://www.ohchr.org/sites/default/files/documents/publications/guidingprinciplesbusinesshr_sp.pdf 9
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No ambito do MRAS do CAF, um Mecanismo de Atendimento de Queixas e Reclamacgoes
(MRQR) € um conjunto de diretrizes e procedimentos que visam receber, canalizar, avaliar,
gerenciar e responder as reclamacodes apresentadas em relagcao aos aspectos ambientais
e sociais de projetos ou programas que fazem parte de uma operacao financiada pelo
Banco. A responsabilidade pela implementagcao desses mecanismos é das agéncias
executoras, que devem garantir que cada operacao financiada pelo CAF tenha seu MAQR
e que seja projetado de acordo com a magnitude da operacao e o nivel correspondente
de risco ambiental e social. No entanto, a critério dos érgaos executores ou de acordo
com suas capacidades, o MAQR pode ser gerenciado e operado pelo préprio érgao
executor ou delegado a contratados ou entidades de fiscalizacao, sempre garantindo o
cumprimento dos principios e normas estabelecidos.

COMPARAGAO ENTRE O MRAS E UM MAQR

Caracteristica MRAS MAQR

Nivel de aplicacao Institucional (CAF) Operacional (operagao)
Operacao CAF gerencia o processo Orgao executor’
Obijetivo Resolucao transparente e Resposta rapida e

formal de Ultima instancia.  acessivel, fazendo todos
os esforgos relevantes
e aceitaveis para um
atendimento satisfatério
para todas as partes.

Nesse sentido, os MAQRSs sao a primeira linha de defesa para atender as preocupagoes
das partes interessadas, oferecendo uma via acessivel, justa e eficaz de resolver conflitos
de forma rapida. Esses mecanismos, criados por meio de um processo consultivo e
adaptados as particularidades culturais locais, complementam as vias legais formais,
concentrando-se na resolucdo de problemas relacionados ao cumprimento de politicas
ambientais e sociais.

7 A critério dos érgéos executores ou de acordo com suas capacidades, o MAQR pode ser gerenciado e operado
pelo mesmo érgao executor ou delegado a contratados ou entidades de fiscalizagdo, sempre garantindo o
cumprimento dos principios e das normas. 10
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O projeto e o funcionamento de um MAQR devem ser um processo de consulta com
seus usuarios e usuarias, adaptado as caracteristicas culturais locais (usos e costumes,
legislacao). Por sua vez, deve fazer parte da estratégia de engajamento das partes
interessadas da operacdo em questao e deve se basear nas melhores praticas e critérios
de dialogo antecipado e respeito aos direitos humanos. A literatura internacional e as
melhores praticas em financiamento do desenvolvimento colocam o envolvimento das
partes interessadas como a base de uma estratégia de reducao de riscos e prevengao
de conflitos.

Os MAQRs nao apenas reagem aos problemas existentes, mas também identificam e
abordam proativamente os potenciais conflitos, sendo parte integrante da estratégia de
engajamento das partes interessadas, que deve se basear no didlogo antecipado e no
respeito aos direitos humanos. Nesse contexto, os MAQRs contribuem para a construcao
de confianga e a prevencao de conflitos. Sua configuracao flexivel permite adapta-los

as necessidades especificas de cada projeto, contribuindo para a melhoria continua dos
processos corporativos. Além disso, por ser uma ferramenta adaptavel e eficiente, os
MAQRs fortalecem o relacionamento com as comunidades e minimizam os riscos, de
acordo com as melhores praticas internacionais em financiamento do desenvolvimento.

Os principais elementos da concepc¢ao e implementacao de um MAQR incluem:
e canais de comunicacgao claros e acessiveis,

e procedimentos transparentes e justos para a apresentacao e resolucao de
reclamacoes,

e indicadores de desempenho para medir a eficacia do mecanismo,
e treinamento do pessoal envolvido na gestao dos MAQRs,
e mecanismos de monitoramento e avaliacao.

A implementacao de MAQRs robustos é essencial para qualquer organizagao
comprometida com a sustentabilidade e o desenvolvimento responsavel. Ao facilitar

a comunicagao e a resolucao de conflitos, esses mecanismos ajudam a fortalecer a
licenca social, reduzir os riscos, melhorar a reputacao das empresas e fornecer uma
resposta adequada a situacdoes de VBG que, como tal, sao substancialmente diferentes
de qualquer potencial conflito socioambiental. Além disso, ao alimentar os sistemas de
gestao em nivel corporativo, os MAQRs impulsionam a melhoria continua e a inovagao.

11
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No entanto, apesar de seus beneficios, a implementacao do MAQR apresenta desafios
que podem ser superados por meio da adaptacao cultural e contextual, alocacao
eficiente de recursos, treinamento abrangente do pessoal, politicas de confidencialidade
e seguranca, acessibilidade e comunicacado, monitoramento e avaliagdo continuos,
gestao das expectativas dos reclamantes, gestao adequada da resisténcia organizacional,
gestao de conflitos e prevencao de escalonamento, bem como coordenagcao com outros
mecanismos de reclamacgao.

................................................................................................................................................................

Os MAQRs devem ser concebidos para serem acessiveis, com canais de
comunicacao claros, multilingues e transparentes, adequados as caracteristicas :
das comunidades na area de influéncia do projeto ou atividade. Isso garantira

que todas as comunidades, independentemente do idioma ou nivel de

alfabetizacao, possam acessar os mecanismos de reclamag¢ao com confiancga.

................................................................................................................................................................

@ Melhores praticas internacionais

O estabelecimento de MAQRSs tornou-se uma pratica padrao no campo da cooperagao
internacional e do financiamento do desenvolvimento. Essas ferramentas permitem que as
comunidades e as partes interessadas expressem suas preocupagoes sobre o0s projetos
financiados, promovendo a transparéncia, a prestagao de contas e a sustentabilidade das
intervencgoes.

A seguir, sdo apresentadas algumas das melhores praticas internacionais em gestao e sao
propostas recomendacdes especificas para fortalecer os MAQRSs, alinhando-os com os
padroes internacionais e melhorando sua eficacia.

mmmmmmmm Melhores praticas internacionais identificadas

® Projeto institucional: a criacdo de uma unidade especializada responsavel pela
gestao dos MAQRs é essencial para garantir sua independéncia e eficacia. (Nivel do
orgao executor).

e Estrutura regulatéria: estabelecimento de politicas explicitas, manuais de
procedimentos e programas de construcao de capacidades em relagao aos
mecanismos de reclamacgao no nivel da operacao e do projeto. (Nivel do
orgao executor).
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e Escopo: os MAQRs devem abranger todas as fases do ciclo do projeto e abordar
uma ampla gama de questodes, incluindo aspectos sociais, ambientais e de género e
inclusao. (Nivel érgao executor e projeto/programa).

e Procedimentos claros e transparentes: é necessario estabelecer procedimentos
claros e transparentes para a apresentacao, avaliagao e resolucao de reclamacgoes,
e/ou encaminhamentos oportunos em casos de VBG. (Nivel 6rgao executor e
projeto/programa).

e Mecanismos de garantia de qualidade: devem ser implementados sistemas de
monitoramento e avaliagcao para garantir a qualidade e a eficacia dos MAQRs. (Nivel
de 6rgao executor).

e Participacao das partes interessadas: a participacao ativa e antecipada das
comunidades e de outras partes interessadas no projeto, implementacgao e
avaliacdo dos MAQRs ¢ essencial para fortalecer a legitimidade dos processos.
(Nivel projeto/programa).

® Prevencao de represalias: devem ser implementadas medidas para proteger
as pessoas que apresentam reclamacoes e evitar represalias. Algumas outras
organizagoes multilaterais se concentram na confidencialidade e na atribuicao de
responsabilidades, outras na tolerancia zero as represadlias e outros na criagao de
mecanismos e na protecdo de denunciantes. (Nivel projeto/programa).

e Construcao de capacidades: é necessario investir no treinamento do pessoal
envolvido na gestdo dos MAQRs. (Nivel de 6rgéo executor).

e Resultados: os MAQRs devem gerar resultados tangiveis, como a resolugéo de
conflitos, o aprimoramento das relagcdes com as comunidades e a identificagao de
oportunidades de melhoria nos projetos. (Nivel projeto/programa).

I Licoes aprendidas a serem consideradas
e Promover a participagao: incentivar a participagao ativa de pessoas® e

comunidades e seus diversos grupos populacionais, além de outras partes
interessadas no projeto, na implementacao e na avaliacao dos MAQRs.

8 Pessoas em sua diversidade: étnica, de género e etéaria 13
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Queixas e Reclamacées (MAQR) em nivel de projeto para as operacdes do CAF

e Fortalecer a prevencao de represalias: implementar medidas eficazes para proteger
as pessoas e/ou organizagoes denunciantes e garantir sua segurancga.

® |Investir em treinamento: treinar o pessoal do CAF e das entidades executoras na
gestao dos MAQRs.

e Monitorar e avaliar os resultados: estabelecer um sistema de monitoramento e
avaliacdo para medir a eficacia dos MAQRs e fazer ajustes quando necessario.

e Promover a inovacao: incentivar a adog¢ao de novas tecnologias e abordagens para
melhorar a eficiéncia e a eficacia dos MAQRs.

................................................................................................................................................................

Os MAQR sao uma ferramenta fundamental para promover a transparéncia, a
rendicao de contas e a sustentabilidade dos projetos financiados pelo CAF. Ao
aprender com as melhores praticas internacionais e aplicar as recomendacgoes
propostas, o banco pode fortalecer seus mutuarios no estabelecimento de
seus mecanismos de queixas e reclamacoes de suas operacoes, melhorando
seu impacto nas comunidades e contribuindo para um desenvolvimento mais
sustentavel e equitativo.

................................................................................................................................................................

N Aspectos adicionais a serem considerados

e Enfoque de género: analisar como os MAQRs atendem as necessidades especificas
das mulheres, avaliando sua capacidade de facilitar a apresentacao de queixas,
reclamacgodes e denuncias de VBG. Além disso, examinar até que ponto os MAQRs
estao preparados para responder de forma diferenciada e sensivel a essas situacoes,
considerando fatores culturais e sociais, com o objetivo de identificar pontos fortes
e areas de melhoria que garantam sua inclusdo, acessibilidade e eficacia para todos
0s grupos em situacao de vulnerabilidade.

14
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Queixas e Reclamacées (MAQR) em nivel de projeto para as operacdes do CAF

Protocolos de encaminhamento responsaveis: os protocolos de encaminhamento
geralmente se referem aos procedimentos estabelecidos para transferir e
acompanhar casos ou informacodes dentro de um MAQR. Os protocolos de
encaminhamento responsavel dentro de um MAQR séo ativados ao identificar
casos que requerem atencao especializada, particularmente em situacoes de VBG
ou quando os reclamantes pertencem a grupos em situacéo vulneravel (mulheres,
comunidades indigenas, pessoas com deficiéncia, populagcoes em risco social,
entre outros). Esses protocolos sdo usados quando o caso excede a competéncia
do MAQR, envolve riscos a seguranga ou ao bem-estar da pessoa afetada ou exige
a intervencao de érgaos especializados. O encaminhamento é feito garantindo

a confidencialidade, o consentimento informado e o0 acesso seguro aos servicos
de apoio apropriados, considerando fatores culturais e sociais para garantir um
atendimento inclusivo e eficaz.

Adaptacdo ao contexto local: reconhecer a importancia de adaptar os MAQRs as
particularidades de cada contexto cultural e social. Isso inclui a consideracao de

possiveis grupos vulneraveis presentes.

Cooperacao Sul-Sul: explorar as experiéncias de mecanismos de reclamagao em
paises da regido e sua relevancia para o CAF.

Inovacgao: analisar o uso de tecnologias digitais e outras abordagens inovadoras
para melhorar a eficiéncia e a acessibilidade dos MAQRs.

Avaliacao de custo-beneficio: avaliar os custos e beneficios associados a
implementacao e operacao dos MAQRs.

15
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Os Mecanismos de Atendimento de Queixas e Reclamagoes (MAQRs) sao ferramentas
fundamentais para gerenciar os riscos socioambientais dos projetos, promovendo

a prevencao, a resolucao justa e equitativa de conflitos, a prevencao de situacoes

de violéncia e o atendimento oportuno, bem como para fortalecer as relacdes entre
empresas, comunidades, instituicdes governamentais, associacoes civis, organizacoes
indigenas, ONGs, instituicdes educacionais e outros grupos de interesse. O objetivo &
fornecer um canal eficaz para que as partes interessadas expressem suas preocupacoes,
bem como contribuir para a melhoria continua do relacionamento entre o projeto e as
comunidades potencialmente afetadas.

Um MAQR devidamente projetado, com base em uma abordagem de direitos humanos,
pode gerar os seguintes resultados:

e prevencao de conflitos e VBG: por meio de sistemas de alerta precoce e didlogo

continuo, os sinais de tensdo e/ou situacoes de VBG sdo identificados e abordados
de forma proativa, promovendo a construcao de relagcoes de confianga;

17
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e resolucao justa e equitativa: garante-se a resolugao imparcial dos conflitos, bem
como o respeito aos direitos de todas as partes envolvidas;

e participagdo comunitaria: a participacao ativa das comunidades € incentivada
em todos as fases do processo, garantindo que suas vozes sejam ouvidas e
consideradas na tomada de decisoes;

e solucdes de longo prazo: abordam-se as causas estruturais dos conflitos,
criando solucdes sustentaveis que promovam a equidade e a justica social;

e melhoria continua: por meio da avaliagao continua e da adaptacao as
necessidades em constante mudanca, garante-se que o MAQR seja uma
ferramenta eficaz e relevante;

e prevencao ou mitigacao de impactos reputacionais: situagcoes com potencial
de gerar conflitos que possam resultar em impactos reputacionais altamente
significativos no érgao executor e/ou no CAF sao gerenciadas em tempo habil.

Para atingir esses objetivos, o MAQR deve ser integrado a estratégia de engajamento das
partes interessadas, incluindo didlogo antecipado, avaliagdo de impacto inclusiva, acesso
a informacao e participacao cidada. Além disso, o potencial das tecnologias digitais deve
ser aproveitado para melhorar a eficiéncia e a transparéncia do mecanismo.

Ao criar e implementar um MAQR, é essencial realizar um diagnostico contextual
abrangente para identificar as causas dos conflitos e as necessidades especificas das
comunidades com uma perspectiva de género e etnia. Isso permitira o desenvolvimento
de solucdes personalizadas e eficazes.

Em resumo, um MAQR bem projetado e executado € um investimento estratégico

que contribui para a sustentabilidade dos projetos, fortalece o relacionamento com as
comunidades e promove o desenvolvimento sustentavel.

18
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Guia para orientar a concepcao e implementacao de um Mecanismo de Atendimento de
Queixas e Reclamacées (MAQR) em nivel de projeto para as operacdes do CAF

Principios de concepcao

O MAQR baseia-se no principio fundamental de respeito aos direitos humanos e busca
garantir a participacao efetiva das pessoas e comunidades afetadas na tomada de
decisdes que Ihes dizem respeito

O projeto de um MAQR deve ser regido pelos seguintes principios:

e transparéncia: as informagdes sobre queixas e seu status de resolugao devem ser
acessiveis para os reclamantes. Isso inclui atualizagdes regulares e documentacao
clara dos procedimentos;

e imparcialidade e independéncia: 0 mecanismo deve operar de forma justa e
independente da gestao do projeto, garantindo que nenhuma parte tenha influéncia
indevida sobre o processo de resolucao;

e acessibilidade: fornecer multiplos pontos de acesso para a apresentagcao de
reclamacodes, levando em consideracao a diversidade cultural e linguistica. Deve-
se garantir gue o mecanismo esteja disponivel no idioma local e adaptado as
caracteristicas especificas das comunidades afetadas;

e confidencialidade: garantir que os reclamantes possam apresentar reclamacgoes
sem medo de represalias. As informacdes pessoais devem ser tratadas com estrita
confidencialidade;

e |egitimidade: o MAQR deve contar com a participacao ativa de todas as partes
interessadas para ser eficaz. A inclusao de diversas perspectivas e a participacao
em sua elaboracao e operacao reforcam sua legitimidade;

e previsibilidade: o processo para a apresentacao e resolugcao de reclamacoes
deve ser claramente definido, com prazos razodaveis e resultados possiveis
bem estabelecidos. Isso da certeza aos reclamantes sobre o que esperar durante
O Processo;

e equidade: todos os reclamantes devem ser tratados de forma justa, garantindo

que o0 mecanismo seja acessivel a grupos vulneraveis e que nao haja barreiras
discriminatérias para a apresentacao de reclamacoes.
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@ Diagndstico contextual

Para elaborar um MAQR eficaz, é essencial comegar com um diagnéstico contextual que
permita avaliar a situacao e as necessidades especificas do projeto.

Nessa fase, é realizada uma analise completa do contexto em que o MAQR sera
implementado. Isso inclui:

e risco ambiental e social: avaliar o risco de que o projeto afete negativamente o meio
ambiente ou as comunidades, por exemplo, por meio de poluicao, deslocamento de
pessoas, desmatamento ou impacto em areas protegidas. Identificar que tipos de
impactos podem ocorrer e sua probabilidade;

e capacidade do érgao executor: determinar a capacidade do érgao executor de
gerenciar problemas ambientais e sociais de forma eficaz. Isso inclui a avaliagao
de seus recursos técnicos, a experiéncia anterior em gestao socioambiental e a
disponibilidade de pessoal treinado;

e contexto social e territorial: avaliar o nivel de sensibilidade social da area de
implementacao do projeto (urbana, periurbana, rural), especialmente se houver
a possibilidade de afetar comunidades vulneraveis, grupos indigenas ou areas
com baixa representacao (considerando fatores como pobreza, exclusao social,
dependéncia de recursos naturais). A existéncia de um histérico de conflito social na
regido e a relacao da comunidade com o projeto também devem ser analisadas;

além disso, a complexidade jurisdicional e as capacidades organizacionais das
partes potencialmente afetadas devem ser consideradas, bem como a avaliagao
do quadro legal e regulatério aplicavel, tanto nacional quanto internacionalmente,
para identificar obrigagcoes legais e oportunidades de colaboracao com outras
instituicoes;

e analise das partes interessadas: identificar as partes interessadas que estarao
envolvidas ou serdo afetadas pelo mecanismo, considerando suas necessidades,

capacidades e niveis de influéncia;

e escala do projeto: sera definida pelo valor do investimento ou pelo nimero de
pessoas afetadas.
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PREGUNTAS QUE AJUDAM A FORNECER UM CONTEXTO DETALHADO PARA CADA CASO
O projeto afeta diretamente comunidades vulneraveis ou grupos indigenas?

Se a resposta for afirmativa, o investimento em um MAQR capaz de trabalhar
com sensibilidade social e cultural deve ser considerado uma “prioridade”, uma
vez que esses grupos geralmente sdo sub-representados e mais vulneraveis a
impactos negativos.

Existe um historico recente de reclamacodes ou conflitos semelhantes
na mesma area geografica e em projetos com caracteristicas semelhantes
ao proposto?

Um historico anterior de reclamagodes indicaria a necessidade de
acompanhamento atento, o que poderia elevar o nivel de desenvolvimento de
médio para alto.

O projeto envolve atividades com alto impacto (i) ambiental, como
desmatamento, uso intensivo de agua ou emissao de poluentes?; (ii) social,
como expropriacoes, realocacoes, impacto em locais de interesse cultural,
estabelecimento de restricoes de usos do solo ou potenciais intervencoes
em infraestruturas de servigos publicos?

Esse tipo de atividades de alto risco ambiental e/ou social exigiriam uma ativacao
robusta e “prioritaria” do MAQR.

Foi detectada resisténcia ou preocupacao por parte das comunidades locais
ou dos grupos de interesse durante as fases de planejamento e consulta do
projeto? Como essas percepc¢oes evoluiram ao longo do tempo?

A preocupacao publica ou resisténcia nas fases iniciais indicaria que é essencial
ativar o MAQR de forma “proativa” para evitar o agravamento do conflito.

¢ 0 6rgao executor ou a instancia por ele delegada® tem a capacidade técnica
e 0S recursos necessarios para gerenciar adequadamente as reclamacoes?

Se a capacidade for baixa, a implementacao do MAQR seria uma “prioridade”
para garantir que as reclamacgoes sejam gerenciadas corretamente.

9 Dependendo das capacidades dos érgdos executores, a gestio e operagdo do MAQR podem ser implementadas pelo proprio érgao
executor ou delegadas a contratados ou entidades de fiscalizagéo, garantindo sempre o cumprimento dos principios e normas. 21
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Foi estabelecido um didlogo antecipado e continuo com as partes
interessadas, incluindo comunidades locais, organizac6es da sociedade civil,
autoridades locais e outros atores relevantes? Existem mecanismos formais
o informais para esse didlogo?

Se houver um didlogo antecipado e uma troca de preocupacdes, pode-se
considerar o fortalecimento dos canais de comunicagao para incluir um MAQR
participativo.

O 6rgao executor ou a instancia por ele delegada tem experiéncia ou
implementou um mecanismo em outro projeto?

Se a experiéncia for limitada, a implementacao do MAQR seria uma “prioridade”
para garantir que as reclamacgoes sejam gerenciadas corretamente.

As partes interessadas reconhecem a existéncia de outras instancias nao
estatais onde as reclamacoes sejam atendidas?

Se a resposta for afirmativa, deve ser analisada a possibilidade de coordenacao e
apoio a essas instancias.

Existe um marco legal ou politico que favoreca ou dificulte a resolucao de
conflitos?

Se a resposta for negativa, significa que ha um vazio juridico nessa area, o que
pode dificultar a implementag@o do MAQR e gerar incerteza juridica. Nesse
caso, a concepgao e a implementacao do MAQR devem considerar essas
particularidades.

Existem normas especificas e capacidades institucionais locais para abordar
a VBG na area de impacto do projeto?

Se a resposta for positiva, deve ser feita uma avaliagdo de como coordenar o
MAQR com as instituicdes responsaveis por lidar com a VBG, garantindo uma
abordagem complementar e fortalecendo sua capacidade de responder de forma
eficaz e sensivel a essas situacoes.
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No entanto, além da existéncia de uma estrutura legal, € importante considerar outros
aspectos do contexto politico.

v Estabilidade politica: um ambiente politico estavel facilita a implementacao de
mecanismos de resolucao de conflitos.

v Vontade politica: o apoio das autoridades e a vontade politica para abordar os
conflitos de forma construtiva sao fundamentais.

v Participacao cidada: uma estrutura politica que promove a participagao do cidadao
facilita a resolucao consensual de conflitos.

Ao analisar essa pergunta, € importante considerar os seguintes aspectos:

v especificidade: a que nivel a pergunta se refere: nacional, regional ou local?
v escopo: refere-se a todos os tipos de conflitos ou a um tipo especifico?
v situagao atual: o marco legal esta atualizado ou precisa de alteragcoes?

Conhecer a resposta a essa pergunta permitira:

v adaptar o MAQR ao contexto legal e politico: podem ser concebidos mecanismos
que estejam em conformidade com as leis e regulamentos existentes;

v identificar possiveis obstaculos: os desafios que podem surgir devido ao marco
legal podem ser previstos e mitigados;

v fortalecer o MAQR: podem ser identificadas oportunidades para melhorar o marco
legal e fortalecer o MAQR.

@ Planejamento

Com base na avaliagdo contextual, sera feita uma classificagao para identificar as
caracteristicas e o escopo do MAQR. Essa classificagao estabelecera o nivel de
complexidade e o escopo necessario, com base nos seguintes critérios.
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e Escala de classificacao: utilizar uma escala de 1 a 10 para cada critério

Critério Baixo (1-3) Médio (4-6) Alto (7-10)
Risco ambiental/ Baixo impacto Impacto médio Impacto significativo
social ambiental
Capacidade do Alta Média Baixa
implementador
Contexto social Baixo Médio Alto
e territorial
Andlise de atores  Baixa Média Alta
(influéncia)
Escala do projeto  Menos de Até Mais de
US$ 1 milhdo US$ 100 milhdes US$ 100 milhdes

e Calculo da pontuacao total: a pontuacao total é calculada somando as pontuagcdes
de cada um dos critérios, multiplicadas pelos fatores de ponderacao a serem seguidos.

Classificacdo = (RAS*F1) + (CE*F2) + (CST*F3) + (AA*F4) + (EP*F5)
Com base na tabela anterior tem-se:

RAS: risco ambiental/social

CE: capacidade do executor

CST: contexto social e territorial

AA: analise de atores (influéncia)

EP: escala do projeto

F1=0.3; F2=0.1; F3=0,3; F4 =0,2; F5 = 0,1

Com base na pontuacao obtida, serao determinadas de forma referencial as
caracteristicas e o nivel de desenvolvimento necessario para o MAQR.
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o Minimo (1-3 pontos): recomenda-se um mecanismo basico, possivelmente baseado
em estruturas existentes.

o Intermediario (4-6 pontos): é necessario um mecanismo dedicado e independente
do executor do projeto.

o Estendido (7-10 pontos): deve ser implementado um MAQR robusto e independente,
com capacidade para gerenciar conflitos complexos e monitoramento constante.

00 06000000000000000000000000000000000000000000000000000000008000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sscccsssssscccssssscccey

E importante definir a alocagéo de recursos necessaria para o MAQR de
acordo com o nivel de desenvolvimento desejado. Essa alocagcado deve :
ser independente do orgamento ambiental e social.

e Concepcao estratégica: considerando as caracteristicas referenciais da tipologia,
conceber os MAQR desde as fases iniciais do projeto para garantir seu alinhamento com
as normas locais e internacionais, melhorando sua implementacao e eficacia.
Consideracgoes para a criagao dos MAQR

o Participacao das comunidades desde o inicio do processo de planejamento para
garantir que o MAQR atenda as suas necessidades e expectativas. Além disso,
oferecer programas de treinamento adaptados as necessidades de cada grupo,
incorporando abordagens de género, diversidade e interseccionalidade para garantir
que os MAQRs sejam inclusivos e respeitem as caracteristicas culturais e sociais
das comunidades afetadas. Isso envolve a participacao da comunidade na definicao
dos objetivos, dos recursos necessarios e da estrutura organizacional que sera
necessaria para a implementacao eficaz do MAQR.

o Elaborar procedimentos que definam detalhadamente as etapas de recebimento,
registro, classificacao, investigacao e resolugcao de reclamacoes.

o Criar capacidades treinando o pessoal em direitos humanos, gestao de conflitos,
represalias e negociacao eficaz. Também devem ser desenvolvidas habilidades
técnicas para o uso de ferramentas tecnologicas de monitoramento e registro
de reclamacgoes.
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o Estabelecer canais de comunicagao para garantir a existéncia de canais adequados
e acessiveis para a apresentacao de reclamacoes, adaptados as necessidades e
capacidades das partes interessadas.

o Gerar e definir indicadores de sucesso mais especificos e mensuraveis, como a
reducao do numero de incidentes, a melhoria da percepcao da empresa pelas
comunidades e o aumento da confianca nas instituicoes.

o Prevenir represadlias: estabelecer politicas claras que protejam os denunciantes
de represalias, promovendo um ambiente de confianca onde as pessoas possam
apresentar denuncias sem medo de repercussoes.
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Componentes de um mecanismo de reclamacao

Os mecanismos de resolucao de reclamagoes incluem varios elementos.

1. Recepcao: criar multiplos canais (on-line, pessoalmente, por telefone) para o envio
de reclamacdes. E importante fornecer acesso facil e garantir que as informacdes
sobre como registrar uma reclamagao sejam claramente comunicadas as
comunidades afetadas.

2. Registro: formalizar o registro das reclamacdes para garantir a rastreabilidade e
a documentacao adequada. Cada reclamagao deve ter um identificador exclusivo
e deve ser mantido um registro que documente cada passo dado para resolver
a reclamacao.

3. Avaliacao e classificacao: ordenar as reclamagodes de acordo com a urgéncia, o
impacto e a natureza do problema. As reclamagoes podem ser categorizadas como
de alta prioridade (exigem atendimento imediato) ou de baixa prioridade (podem
ser resolvidas com o tempo). Além disso, elas devem ser classificadas de acordo
com o tipo de problema (ambiental, social, trabalhista etc.) para garantir que cada
reclamacao seja tratada pela equipe adequada. Isso ajuda a priorizar os recursos € a
garantir uma resposta eficaz e oportuna.

4. Resolucao: definir e desenvolver um processo de resolucao, envolvendo todas as
partes afetadas. Isso inclui reunides com os reclamantes, mediacao, se necessario, e
propostas de solugdes claras. Cada solugao deve ser documentada e aprovada pelo
reclamante antes que o caso seja encerrado. E importante que as solugcdes propostas
sejam equitativas e reflitam um entendimento genuino das preocupacoes levantadas
pelos reclamantes.

5. Encerramento: estabelecer critérios claros para encerrar uma reclamacao, com
ou sem a satisfagao do reclamante. Garantir que o reclamante seja informado do
resultado e tenha a oportunidade de recorrer se nao estiver satisfeito.

6. Participacao continua das partes interessadas: envolver as partes interessadas em
todos as fases do processo de reclamacgoes. Isso inclui consultas regulares para obter
feedback sobre o funcionamento do MAQR e discussoes sobre possiveis melhorias. A
participacao continua ajuda a manter a legitimidade do mecanismo e garante que as
expectativas das comunidades afetadas continuem sendo atendidas.

Nao existe um modelo ideal ou uma abordagem unica para a resolucao de
reclamacoes. De fato, as melhores solugoes para os conflitos geralmente

sao obtidas por meio de mecanismos localizados que levam em consideracao
questoes especificas, contexto cultural, costumes locais, condicoes e escala
do projeto.
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@ Implementacao

Implementacao do MAQR: estabelecer o mecanismo e garantir que todas as partes
interessadas saibam como acessa-lo e como ele funciona. Isso inclui campanhas de
divulgacao e sessoes informativas com as comunidades afetadas.

Comunicacao estratégica: desenvolver uma estratégia de comunicacao clara, eficaz
e inclusiva, sem vieses de género, para informar as comunidades sobre o MAQR e
seus beneficios.

Gestao de casos piloto: realizar uma implementacao inicial em pequena escala para
identificar problemas e ajustar os procedimentos antes da implementacao completa.
Isso permite que a eficacia do projeto MAQR seja validada e que sejam feitas
melhorias antes da expansao total.

Monitoramento continuo: durante a fase de implementacao, realizar um
monitoramento constante para garantir que o MAQR esteja funcionando conforme
planejado. Isso inclui a revisao de registros, os tempos de resposta e a satisfacao
dos reclamantes.

Colaboragao com organizacdes internacionais: promover parcerias com
especialistas, instituicoes multilaterais e organizacdes internacionais para
compartilhar boas praticas, fortalecer os padroes de gestdo e melhorar a eficacia
dos mecanismos.

@ Avaliacao e melhora continua

e Avaliagao de desempenho: implementar avaliagoes periddicas do MAQR para

medir sua eficacia, eficiéncia e imparcialidade. Utilizar indicadores-chave, como o
numero de reclamacgoes resolvidas, o tempo de resolucao e o nivel de satisfacédo
dos reclamantes.

e Avaliacao de impacto: realizar avaliagdes de impacto para determinar o efeito do

MAQR nos resultados sociais e ambientais do projeto.
Feedback das partes interessadas: coletar feedback das comunidades afetadas,

dos reclamantes e de outros atores relevantes para identificar areas de melhoria. Isso
pode ser feito por meio de pesquisas, entrevistas e reunides participativas.
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e Revisao de procedimentos: com base nos resultados das avaliacdes e no feedback
recebido, revisar e ajustar os procedimentos de MAQR para melhorar sua eficacia.
Isso inclui a atualizagao de processos, treinamento adicional do pessoal e melhoria
dos canais de comunicacao.

e Relatério e comunicacgao de resultados: elaborar relatérios sobre o desempenho
do MAQR e comunicar os resultados as partes interessadas. A transparéncia
nesta fase é fundamental para manter a confianca e o apoio das comunidades e
de outros atores.

e Aprendizagem organizacional: promover uma cultura de aprendizagem
organizacional, onde os erros sejam vistos como oportunidades de melhoria.

@ Governanca do MAQR

I FuncOes e responsabilidades

e Atores financiadores: os financiadores desempenham um papel fundamental
na governanga do MAQR, pois supervisionam o cumprimento dos padroes
internacionais de direitos humanos e ambientais. Eles também devem garantir que o
MAQR seja parte integrante do plano de gestao do projeto e apoiar financeiramente
sua implementacao. Os financiadores também tém a responsabilidade de
fortalecer as capacidades do 6rgao executor e dos contratados para gerenciar o
MAQR. Isso pode incluir a alocagao de recursos para treinamento, a contratacao de
especialistas externos para assessoria e a facilitacdo da troca de boas praticas entre
projetos semelhantes.

Supervisao e verificagao independente: os financiadores devem estabelecer
mecanismos de feedback para implementar melhorias continuas com base nos
resultados dessas auditorias.

Fortalecimento de capacidades: os financiadores devem fornecer os recursos
necessarios para o treinamento continuo das partes interessadas, com foco na
prevencao de represalias e na adaptacao cultural para reforcar as habilidades
essenciais das equipes e comunidades envolvidas, desenvolvendo habilidades
técnicas e sociais e incluindo treinamento em negociacao e resolucao

de conflitos, gestao intercultural e uso de ferramentas tecnoldgicas para
acompanhamento de reclamacoes.
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° érgéo executor ou instancia por ele delegada': responsavel pela implementacao
e gestao do MAQR em nivel local, garantindo sua eficacia. Deve designar uma
equipe especializada para lidar com as reclamagoes, com funcionarios treinados
em direitos humanos e gestado de conflitos. O érgao executor também deve garantir
a coordenacao entre os diferentes atores envolvidos, assegurando que o MAQR
funcione de forma coerente e eficaz. Deve liderar o monitoramento do mecanismo e
gerar relatérios regulares sobre seu desempenho.

...............................................................................................................................................................

Monitorar e avaliar: implementar sistemas de monitoramento continuo para
avaliar a eficacia do mecanismo. Os érgaos executores devem desenvolver
indicadores de desempenho claros e mensuraveis, como o nimero de
reclamacoes resolvidas em tempo habil e a satisfagao dos reclamantes.
Responsabilidade contratual (6rgao executor, supervisao): devem incluir
obrigacdes contratuais claras sobre a gestao de queixas e reclamacoes,
garantindo que o descumprimento tenha consequéncias legais e financeiras.

...............................................................................................................................................................

e Contratados: os contratados devem estabelecer mecanismos de reclamacoes
acessiveis as comunidades afetadas e garantir que seus funcionarios estejam
treinados no uso do MAQR. Eles devem trabalhar em colaboragao com o érgao
executor para assegurar a consisténcia na implementacao do mecanismo e
responder adequadamente as reclamagdes apresentadas. Os contratados
também devem ser responsaveis por fornecer a documentagao necessaria para o
monitoramento e a avaliagao do mecanismo.

...............................................................................................................................................................

Treinamento continuo: os funcionarios do mutuario, do 6rgao executor, da
supervisao e/ou da fiscalizagao devem participar de treinamentos oferecidos
pelos financiadores e pelo érgao executor, garantindo que seu pessoal esteja
totalmente preparado para implementar o MAQR, bem como para identificar

€ gerenciar os riscos socioambientais decorrentes do projeto, mantendo o

foco na prevencao de represalias e na adaptacao cultural para reforcar as
habilidades necessérias das equipes.

Relatdrios perioddicos: a supervisao e/ou a fiscalizacdo devem apresentar relatorios
periodicamente ao érgao executor sobre o status das reclamacdes recebidas.

...............................................................................................................................................................

10 De acordo com as capacidades dos 6rgaos executores, a gestao e a operagdo do MAQR podem ser implementadas
pelo préprio érgédo executor ou delegadas a contratados ou entidades de fiscalizagdo, sempre garantindo o cumprimento
dos principios e normas. 30
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e Partes interessadas: comunidades locais, autoridades, grupos colegiados e
outros grupos devem estar envolvidos em todas as etapas do MAQR. Além disso,
sua participacao ativa na definicdo dos procedimentos e na avaliagao da eficacia
do mecanismo deve ser incentivada. Para garantir que as partes interessadas
tenham um papel significativo, o érgao executor deve organizar reunides regulares
com a comunidade e facilitar espacos de dialogo aberto onde as preocupacoes e
sugestdes possam ser expressas.

...............................................................................................................................................................

Participacao na avaliacdo do MAQR: as partes interessadas devem ser
convidadas a participar das avaliagdes do MAQR, fornecendo feedback

direto sobre como o mecanismo estéa funcionando e sugestdes de melhoria.

E fundamental que as vozes das comunidades afetadas sejam ouvidas e
incorporadas, especialmente as de grupos vulneraveis que podem ter maiores
dificuldades para acessar 0 mecanismo.

Assessoria comunitaria: deve ser estabelecido um comité de assessoria a
comunidade que possa atuar como intermediario entre o 6rgao executor e as
comunidades afetadas, ajudando a facilitar a comunicacao e garantindo que as
preocupacoes sejam devidamente levantadas.

...............................................................................................................................................................

¢ Funcoes das equipes responsaveis pela gestdao dos MAQRs

v Prevencéao: por meio de processos de mapeamento continuo de atores,
convocacao, participagao e deteccao precoce de necessidades.

v Facilitagcao: criar instancias construtivas para abordar e resolver reclamacgaoes,
organizando estratégias ou processos apropriados para que a geréncia do
projeto e as pessoas afetadas possam trabalhar e resolver os problemas.

v Verificagao e retificacdo: permitir que os reclamantes levantem objecdes ao
descumprimento das salvaguardas e exijam uma investigacao para esse fim.
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@ Desenvolvimento de capacidades para implementacao e gestao

O desenvolvimento de capacidades é fundamental para garantir que o MAQR seja
implementado e gerenciado com eficacia. Os financiadores desempenham um papel
crucial nesse sentido, fornecendo recursos e apoio para o desenvolvimento de
habilidades técnicas e o treinamento continuo para todos os agentes envolvidos.

Algumas maneiras pelas quais os financiadores podem contribuir para o desenvolvimento
de capacidades incluem:

e treinamento especializado: financiar programas de treinamento especializado para
funcionarios do 6rgao executor e comunidades locais. Esses treinamentos devem
incluir topicos como gestao de conflitos, direitos humanos, represalias e o uso de
tecnologias para o registro e rastreamento das reclamacdes. Recomenda-se também
incluir exercicios praticos e simulacdes para garantir a compreensao e a aplicacao
dos conceitos;

e assessoria técnica: fornecer assessoria técnica por meio de especialistas externos
que possam orientar os atores locais na implementacao do MAQR. Isso pode
incluir a criacao de ferramentas de monitoramento e a adaptacao das melhores
praticas internacionais ao contexto local. Os especialistas também podem atuar
como mentores, apoiando a equipe local em situacdes especificas e ajudando-a a
desenvolver habilidades especializadas;

e troca de boas praticas: facilitar a troca de experiéncias e boas praticas entre
projetos semelhantes. Os financiadores podem organizar workshops e seminarios
em que os responsaveis pelos projetos possam compartilhar seu aprendizado e
solucodes para problemas comuns. O estabelecimento de redes de aprendizagem
permite que os participantes tenham acesso a ideias e recursos que foram bem-
sucedidos em outros lugares;

e avaliacao e feedback continuos: os financiadores devem participar ativamente na
avaliacao do funcionamento do MAQR, fornecendo feedback objetivo e apoiando
a melhoria continua do mecanismo. Eles podem financiar auditorias externas para
avaliar a eficacia do MAQR e garantir que os padroes estabelecidos estejam sendo
cumpridos. O feedback deve ser usado para ajustar os procedimentos e melhorar a
capacidade de resposta;

e lideranca local: fortalecer a lideranga local para garantir a sustentabilidade de longo
prazo do MAQR.
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Identificacao das necessidades de treinamento

O sucesso do MAQR depende da capacidade dos atores envolvidos. E necessario
identificar as lacunas de conhecimento em areas como direitos humanos, gestao
de conflitos e comunicacgao eficaz. Essa avaliagao deve ser feita por meio de
entrevistas, pesquisas e andlise da experiéncia anterior dos principais atores-chave.

Programas de treinamento

» Treinamento presenciais e on-line: com foco em gestao de conflitos,
direitos humanos e procedimentos do MAQR. Esses treinamentos devem
incluir simulacdes de casos reais e exercicios praticos para garantir que os
participantes possam aplicar o que aprenderam.

» Oficinas comunitarias: projetadas para capacitar as comunidades afetadas
e aumentar a participacao ativa. Essas oficinas devem explicar como o MAQR
funciona, como apresentar uma reclamagao e o que esperar do processo. A
participacao de todos os grupos, especialmente os mais vulneraveis, deve ser
incentivada.

» Sessoes de conscientizacao: destinadas aos colaboradores do projeto, com
o objetivo de aumentar a conscientizacao sobre a importancia do MAQR e seu
papel na gestao de riscos socioambientais.
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@ Monitoramento, avaliacao e aprendizagem

Para garantir a eficacia do MAQR, é necessario um sistema de monitoramento robusto
que inclua:

.........

indicadores de desempenho: nimero de reclamacoes apresentadas, tempo

de resolucao, nivel de satisfagdo do reclamante e frequéncia de reclamacoes
reincidentes. Esses indicadores devem ser monitorados em tempo real e
informados periodicamente;

coleta de dados desagregados: os dados devem ser coletados levando em
consideragao variaveis como género, idade, etnia e localizacdo geografica, para
identificar padroes especificos e garantir que nao haja disparidades no acesso

ao MAQR;

melhoria continua: integrar os resultados do monitoramento para ajustar e melhorar
constantemente o mecanismo. Devem ser organizadas reunides periodicas de
avaliacao com todas as partes interessadas para discutir o desempenho do MAQR
e propor melhorias.

Para alcancar a melhoria continua, sera importante estabelecer:

» canais de comunicacao: para receber feedback das partes
interessadas, como pesquisas de satisfacao, reunidoes comunitarias e
caixas de sugestoes;

» disseminacao de boas praticas: documentar e compartilhar as licbes
aprendidas com empresas, comunidades, instituicoes governamentais,
associacoes civis, organizacdes indigenas, ONGs, instituicoes
educacionais e outras partes interessadas por meio de oficinas,
seminarios, plataformas de troca de conhecimento e outras iniciativas
de treinamento. Isso fortalecera o MAQR e evitara conflitos futuros.
Além disso, serao publicadas histérias de sucesso e licdes aprendidas
que poderao ser replicadas em outros projetos.

........................................................................................................................................................
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@ MAQRs em relacao ao ciclo do projeto

Um mecanismo de reclamacao deve atuar durante todo o ciclo da operacao, comeg¢ando
com as fases de planejamento e continuando durante a construcéo e as operacoes, até
o fim da vida util do projeto. Embora o mecanismo de reclamacao evolua a medida que
o projeto passa por varias fases, os objetivos duplos de responsabilidade/prestacao de
contas para as partes interessadas e de reducao de riscos permanecem constantes.

Origem

Avaliacao

Administracao

Encerramento

Desenvolver o diagnostico contextual

Com base nas informacgoes geradas no diagnostico contextual,
€ necessario validar a existéncia ou a disposicdo de implementar
um MAQR de acordo com o nivel de desenvolvimento. Além
disso, sera essencial formalizar os compromissos das partes
para a concepc¢ao dos MAQRs, em conformidade com as
Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF.

Implementar e/ou fortalecer o MAQR de acordo com o disposto
nos itens 2.4 a 2.7 deste guia, considerando as recomendacoes
do item 2.10.

Gerar um relatério de monitoramento, avaliagéo e aprendizagem,
de acordo com os itens 2.8 e 2.9 deste guia.

@ Recomendacoées finais

e Envolvimento dos tomadores de decisao: a lideranca e o comprometimento do
mutudrio, bem como da alta geréncia do érgao executor, sdo fundamentais para
garantir que o MAQR seja visto como uma ferramenta de gestao de riscos e nao
apenas como um requisito de conformidade. Os atores que apoiam ativamente o uso
do MAQR e promovem a resolucao eficaz de reclamacdes devem ser destacados.

e Adaptabilidade: enfatizar a importancia de adaptar o MAQR as mudancas nas
circunstancias e as licoes aprendidas.
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Fortalecimento de capacidades: investir na formagao dos atores envolvidos e
promover uma cultura de melhoria continua. Os financiadores devem fornecer
recursos para treinamento continuo e garantir que todas as partes interessadas
tenham acesso a esses programas.

Mudanca cultural: promover uma percep¢ao positiva das reclamagdes como
uma oportunidade de melhoria e ndo como uma ameaga ao projeto. Isso pode ser
alcancado por meio de campanhas internas de conscientizagao e oficinas sobre a
importancia do MAQR na sustentabilidade do projeto.

......................................................................................................................................................

Este guia tem como objetivo fornecer uma abordagem clara e pratica para
a elaboracao e implementagcao de mecanismos de reclamagao, garantindo
sua eficacia e legitimidade no contexto de projetos socioambientais. Se
essas etapas e principios forem seguidos, o MAQR pode se tornar uma
ferramenta valiosa para a gestao proativa de riscos e para a construcao de
relacionamentos mais fortes com as comunidades afetadas.

.......................................................................................................................................................

@ Possiveis desafios

Falta de foco em género e diversidade: existem lacunas significativas na
abordagem de questodes relacionadas a mulheres, populacdes diversas e pessoas
com deficiéncia. Essas lacunas limitam a eficacia dos MAQRs e podem gerar
desconfianca entre os grupos afetados.

Falhas no planejamento inicial: muitos MAQRs nao sao projetados com
antecedéncia, o que afeta negativamente sua implementacao e eficacia. A falta
de planejamento também pode dificultar o alinhamento com as regulamentacdes
locais e internacionais.

Gestao de represalias: a falta de medidas claras para evitar represalias

contra denunciantes € um problema critico. Isso ndo apenas desestimula as
pessoas propensas a apresentar reclamagoes, mas também pode aumentar os
riscos de conflito.
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As salvaguardas ambientais e sociais do CAF sdo um conjunto de principios e
diretrizes concebidos para garantir que os projetos financiados sejam sustentaveis,
responsaveis e respeitem as comunidades e o ambiente natural. Essas salvaguardas
existem para prevenir, mitigar e compensar os possiveis impactos negativos que os
projetos possam ter sobre 0 meio ambiente e as pessoas, especialmente aquelas
pertencentes a grupos vulneraveis.

A implementacao de salvaguardas é essencial para garantir que o desenvolvimento
econOmico ndo comprometa os recursos naturais, a biodiversidade ou os direitos
humanos das comunidades envolvidas. Dessa forma, o CAF busca contribuir para o
desenvolvimento sustentavel da regiao, promovendo o uso responsavel dos recursos e
garantindo que os beneficios do crescimento econdmico sejam equitativos e acessiveis
para todos.

A relevancia dessas salvaguardas esta em sua capacidade de gerenciar os riscos
associados a projetos de infraestrutura, desenvolvimento social e operagoes industriais,
garantindo que cada etapa dos projetos esteja alinhada a altos padroes ambientais

e sociais. Dessa forma, seu objetivo nao é apenas cumprir as normas locais e
internacionais, mas também promover uma cultura de sustentabilidade que minimize os
danos ambientais e melhore a qualidade de vida das comunidades afetadas.
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As salvaguardas do CAF enfatizam a participagao continua e significativa das partes
interessadas, a divulgagao transparente de informacoes e a existéncia de mecanismos
para receber reclamacoes e resolver conflitos. Isso garante que os projetos nao sejam
apenas tecnicamente viaveis, mas também socialmente aceitaveis e benéficos para
todos os envolvidos.

@ Aspectos relevantes das Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF

Promocao do desenvolvimento sustentavel

As salvaguardas ambientais e sociais do CAF concentram-se na promogao do
desenvolvimento sustentavel nos Paises Acionistas, garantindo que cada projeto
financiado contribua efetivamente para o crescimento econémico sem comprometer
o meio ambiente e os direitos humanos. Isso é alcangcado por meio de medidas
para prevenir, mitigar e compensar os possiveis impactos negativos dos projetos
sobre as comunidades e a natureza. As salvaguardas garantem que os projetos
cumpram os padrdes nacionais e internacionais, promovendo o desenvolvimento
equitativo e sustentavel.

Foco na prevencao e mitigacao de impactos

Um dos pilares fundamentais das salvaguardas € a identificacao e a gestado dos
impactos ambientais e sociais em todos as fases do projeto. E implementada

uma abordagem hierarquica que prioriza a prevengao de impactos, seguida pela
mitigacao daqueles que nao podem ser evitados e, por fim, a compensacao pelos
impactos residuais. Essa estratégia minimiza os possiveis danos e maximiza os
beneficios positivos, melhorando a qualidade de vida das comunidades afetadas e
protegendo o meio ambiente.

Programa de Gestao Ambiental e Social (PGAS)

El Programa de Gestao Ambiental (PGAS) é uma ferramenta fundamental dentro
das salvaguardas da CAF, com o objetivo de descrever as medidas necessarias
para gerenciar os impactos ambientais e sociais dos projetos. Esse programa inclui
subprogramas especificos para prevencgao, mitigacao, compensacao e melhoria
do impacto, bem como agoes para lidar com os riscos relacionados a variabilidade
e as mudancas climaticas. O PGAS também prioriza os passivos ambientais,
identificando e gerenciando aqueles que podem afetar o projeto ou a comunidade.
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Participacao ativa e consulta das partes interessadas

Um componente fundamental das salvaguardas € garantir a participagao continua
e informada das partes interessadas durante todo o ciclo de vida do projeto. Isso
€ obtido por meio da divulgacéo proativa de informagdes sobre os objetivos, o
€scopo e 0s possiveis impactos dos projetos, bem como de consultas publicas
que permitam que as comunidades expressem suas preocupagoes e contribuam
para a tomada de decisoes. A participacao deve ser inclusiva, considerando

as caracteristicas de género, idade e etnia, e garantindo que as comunidades
vulneraveis também sejam ouvidas.

Mecanismos de Reclamacao e Atendimento de Queixas

O CAF estabelece mecanismos de reclamagao como um elemento central do
compromisso institucional com a resolugao de conflitos socioambientais. Esses
mecanismos garantem que as comunidades afetadas tenham acesso a canais claros
e eficazes para levantar preocupacgoes, reclamagoes ou queixas durante qualquer
fase do projeto. Esses mecanismos devem ser acessiveis, culturalmente apropriados
e transparentes, garantindo a privacidade e a seguranca dos denunciantes. Além
disso, contempla-se a existéncia de mecanismos independentes de resolucao de
conflitos para garantir imparcialidade e eficiéncia na gestao das reclamacoes.

Acompanhamento e monitoramento de impactos

Para garantir que as medidas de mitigacao sejam eficazes, o CAF implementa um
Programa de Monitoramento e Controle Ambiental e Social (PMCAS). Esse programa
monitora os impactos do projeto e a eficacia das agoes do PGAS, garantindo

que os projetos cumpram seus compromissos ambientais e sociais. Os clientes
devem fornecer relatoérios peridodicos com evidéncias verificaveis sobre o status das
medidas implementadas e os resultados alcancados, garantindo a prestagcao de
contas continua e oportuna.

Cumprimento de normas nacionais e internacionais

O CAF enfatiza a importancia do cumprimento das leis e regulamentacoes
ambientais locais em todos os projetos financiados. Além disso, garante que os
projetos respeitem os acordos e compromissos internacionais dos quais os

Paises Acionistas participam, incluindo regulamentagoes sobre biodiversidade,
mudancas climaticas e direitos de grupos vulneraveis, mulheres, povos indigenas
e pessoas deslocadas. Em alguns casos, o CAF pode exigir precaugoes adicionais
para garantir que os projetos atendam aos mais altos padroes ambientais, sociais
e de género.
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¢ Fortalecimento institucional
O CAF também reconhece a importancia de fortalecer as capacidades institucionais
dos mutuarios e contratados, assegurando que eles tenham os recursos técnicos,
financeiros e humanos necessarios para implementar e monitorar adequadamente
as salvaguardas. Esse fortalecimento institucional € fundamental para garantir uma
gestao de riscos eficaz e a sustentabilidade dos projetos a longo prazo.

¢ Integracao de abordagens de género e diversidade
As salvaguardas do CAF também garantem que os projetos tenham uma abordagem
que promova a igualdade de género e respeite a diversidade cultural. As medidas
incluem a promocao da igualdade de oportunidades, a protecao dos direitos
de grupos étnicos e a adaptacao cultural dos mecanismos de participacao e
reclamagao, garantindo um desenvolvimento inclusivo que beneficie todas as
pessoas envolvidas.

Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF e Mecanismos de
Atendimento de Queixas e Reclamacoes Ambientais e Sociais - MAQR

As Salvaguardas Ambientais e Sociais do CAF destacam a importancia dos mecanismos
de atendimento de reclamagdes como parte integrante da politica de reducéao de

riscos do CAF, fornecendo uma ferramenta essencial para evitar conflitos e garantir o
desenvolvimento sustentavel de seus projetos; esses mecanismos devem ser:

o acessiveis: os mecanismos devem estar disponiveis para todas as pessoas
envolvidas no projeto, incluindo comunidades vulneraveis e trabalhadores;

o culturalmente apropriados: no caso de grupos étnicos e comunidades rurais, os
sistemas devem respeitar as tradicoes locais e garantir acesso equitativo;

o transparéncia e privacidade: os processos devem ser transparentes e os
reclamantes devem ter a garantia de que suas identidades e preocupacgoes serao
tratadas confidencialmente;

o resolucdo de conflitos: é importante ter mecanismos independentes e acordados
para a resolucao de disputas que possam surgir em qualquer fase do projeto.

A seguir, estao as Salvaguardas que mencionam os MAQRs ou algum aspecto
relacionado a esses mecanismos.
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BN Avaliacao e gestao de impactos ambientais e sociais

e Requisitos: o cliente deve criar um mecanismo para receber e responder com
eficiéncia a solicitagoes, queixas ou reclamacoes durante qualquer fase do projeto.
Esse mecanismo deve garantir transparéncia e privacidade e ser acordado com a
comunidade local.

e Participacao dos atores sociais: especifica-se a importancia de atender as
peticoes e resolver conflitos por meio de consultas e engajamento precoce com as
comunidades envolvidas para prevenir conflitos.

I Povos indigenas, comunidades afrodescendentes e comunidades locais tradicionais

e Sistema de reclamacgodes: € necessario um sistema culturalmente apropriado para
receber peticoes, queixas e reclamagoes de grupos étnicos. O mecanismo deve ser
acessivel e respeitar as tradigcoes e caracteristicas das comunidades afetadas.

e Resolucao de conflitos: devem ser definidos mecanismos de resolugao aceitos
pelas partes para garantir imparcialidade e eficiéncia.

I Reassentamento populacional

e Mecanismo de atendimento de queixas: em casos de reassentamento, deve ser
fornecido um sistema acessivel para o atendimento de reclamacdes e conflitos
relacionados ao planejamento e a implementacao do reassentamento.

e Acompanhamento e monitoramento: o processo deve incluir consultas
continuas para garantir a eficacia das medidas e fornecer respostas oportunas as
preocupacoes das pessoas reassentadas.

I Trabalho e condicoes laborais
e Requisitos de reclamacdes trabalhistas: deve ser fornecido um mecanismo para

que os trabalhadores apresentem queixas e reclamagoes sem medo de represalias,
garantindo um processo acessivel e justo.
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A violéncia de género é definida como qualquer ato de violéncia ou agressao praticado
contra a vontade de uma pessoa com base nas diferencas socialmente atribuidas a
sua identidade sexual ou de género, causando danos fisicos, sexuais, psicolégicos ou
patrimoniais. (Lopez, 2021)"

As formas que a VBG assume incluem, mas nao se limitam a:

e violéncia fisica: uso intencional de forca fisica que pode resultar em lesdes, danos
ou sofrimento,

e violéncia sexual: qualquer ato sexual nao consensual ou tentativa de obter um ato
sexual por meio de coergao,

¢ violéncia psicoldgica: atos que causam danos emocionais e diminuem a
autoestima, como ameacas, humilhacoes ou isolamento,

e violéncia econémica: controle dos recursos econdomicos da vitima, limitando sua
independéncia financeira.

Essas manifestacOes de violéncia sao baseadas em relagdes de poder assimétricas e
normas sociais e culturais que perpetuam a desigualdade de género.

11 Orientagbes basicas para mitigar o risco de violéncia de género em projetos de obras publicas. Caracas: CAF.
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Para garantir que os projetos de infraestrutura gerem beneficios equitativos para todas

as pessoas, é fundamental incorporar uma perspectiva de género de forma abrangente
em todas as fases do projeto. Isso envolve incentivar a participacao ativa e significativa
das mulheres na tomada de decisoes, desde o planejamento inicial até a avaliacao final.
Também é fundamental identificar e mitigar os riscos especificos enfrentados pelas
mulheres, como a VBG, por meio de analises detalhadas de género. Ao estabelecer
mecanismos de reclamacgao acessiveis, confidenciais e eficazes, e ao treinar equipes de
projeto em questdes de género e direitos humanos, é possivel construir uma infraestrutura
mais justa e sustentavel.

Os projetos de infraestrutura, devido as desigualdades estruturais existentes, geralmente
tém um impacto negativo desproporcional sobre as mulheres. As mulheres, em
particular, sao frequentemente sub-representadas nos espacos de tomada de decisao e
enfrentam barreiras significativas para fazer valer seus direitos. Essas barreiras incluem
falta de informagdes, deficiéncias institucionais, medo de represalias e normas culturais
que limitam sua participacao. A desigualdade socioeconémica e a marginalizacao
agravam ainda mais essa situacao, tornando as mulheres mais vulneraveis a violéncia

e a discriminagao.

Consideracoes na gestao de reclamacoes de violéncia
baseada em género

e O principio fundamental para o atendimento das reclamacdes de violéncia de género
€ a protecao da integridade pessoal, tanto fisica quanto psicoldgica e reputacional
da suposta vitima, bem como a prevencao da nao repeticao e da nao revitimizacao e
0 acesso a justica.

e Dada a natureza, caracteristicas e sensibilidade das denulncias relacionadas a
situacoes de VBG, elas receberao um tratamento especial dentro do MAQR, que
sera sempre liderado e assessorado por especialistas na area.

e Todos os funcionarios que participem do processo de investigagao devem preservar
e proteger a confidencialidade do(s) reclamante(s), do(s) denunciado(s) ou do(s)
potencial(is) agressor(es), da(s) testemunha(s), das instituicdes e de quaisquer outra
parte interessada, bem como das informagdes que acompanham a reclamacao
€ 0 processo dela decorrente, a menos que qualquer uma das partes envolvidas
renuncie expressamente a esse privilégio.
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e Em nenhum caso a instancia envolvida, seja ela o 6érgao executor, os contratados, a
supervisdo ou a fiscalizacao, sera informada até que o processo de documentacao
ou coleta de evidéncias sobre a reclamacgao tenha sido concluido, exceto quando
houver indicios de que as evidéncias s6 podem ser coletadas envolvendo-a.

e Todas as informacdes coletadas ou disponibilizadas aos envolvidos como evidéncia
da reclamacao (e-mails, mensagens eletronicas, videos, etc.) devem ser protegidas,
inalteradas e preservadas de acordo com as praticas recomendadas, especialmente
aquelas que o CAF ou o reclamante possam qualificar e/ou classificar como
informacodes confidenciais.

e O atendimento de denuncias VBG no ambito do MAQR ¢é independente e ndo deve
afetar as agoes judiciais que possam ser iniciadas conforme as normas aplicaveis.

@ Adaptacao de praticas de divulgacao sensiveis ao género

Para garantir que a divulgacao de informacoes seja segura e acessivel a todas as
pessoas, especialmente as mulheres, é fundamental adaptar as praticas tradicionais as
suas necessidades especificas.

Em primeiro lugar, é essencial priorizar a confidencialidade e o anonimato nos
mecanismos de apresentacao de reclamacoes. Isso significa oferecer opgdes que
permitam as mulheres apresentar suas reclamacdes anonimamente, minimizando

os riscos de exposicao e possiveis represalias. Alem disso, devem ser evitados
procedimentos que exijam a divulgacao de informacdes pessoais desnecessarias, o que
poderia colocar em risco a seguranca dos participantes.

Em segundo lugar, os formatos de divulgagao de informagdes devem ser adaptados
as necessidades especificas das mulheres, levando em consideracao possiveis
barreiras, como alfabetizacao limitada ou acesso restrito a tecnologia. Para isso, é
necessario utilizar uma linguagem clara e simples, além de formatos visuais que
possam facilitar a compreensao das informagdes, como graficos ou ilustracdes.
Plataformas digitais acessiveis também devem ser exploradas para garantir que

a tecnologia seja uma ferramenta que aproxime as mulheres dos mecanismos de
reclamacao e ndo um obstaculo.
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Em terceiro lugar, a criagdo de mecanismos de reclamacgao deve ser sensivel ao género,
levando em conta as barreiras especificas enfrentadas pelas mulheres. Algumas
estratégias importantes incluem:

® espacos seguros: criar espacos fisicos ou virtuais exclusivos para mulheres, onde
elas possam se sentir confortaveis e seguras ao apresentar suas reclamacoes.
Esses espacos devem ser projetados para criar confianga e garantir a privacidade
das denunciantes;

e facilitadores ou patrocinadores independentes: envolver facilitadores externos
treinados em género para reduzir as tensodes e facilitar um ambiente de confianga.
Esses terceiros independentes podem atuar como garantidores da seguranca e da
neutralidade do processo;

e mediacao: ndo deve ser aplicavel em casos de VBG devido ao desequilibrio
de poder entre a vitima e o agressor, bem como ao risco de revitimizacao que ela
acarreta; em vez disso, propoe-se a implementacao de mecanismos especializados
que priorizem a seguranca, a protecao e a reparacao dos direitos das vitimas, como
servicos acessiveis de aconselhamento psicoldgico e juridico, redes de apoio com
MAMs e ONGs locais, processos judiciais sensiveis ao contexto de VBG que evitem
o contato direto com o agressor e treinamento do pessoal envolvido, garantindo
assim uma abordagem abrangente e livre de revitimizacao;

e apoio psicologico e juridico: prestar servicos de aconselhamento psicolégico
e juridico para acompanhar as mulheres no processo de apresentagao de suas
reclamacodes. Esses servicos devem ser de facil acesso e projetados para fornecer o
apoio necessario durante todo o processo;

e redes de apoio: estabelecer redes de colaboracao com organizagoes locais,
MAMSs, como Ministérios, Institutos ou Secretarias de Assuntos da Mulher ou de
Género. Esses sao os 6rgaos competentes no atendimento a violéncia de género e
devem ser envolvidos para fazer encaminhamentos responsaveis, solicitar assessoria
e treinamento.
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............................................................................................................

A implementacao dessas medidas cria um ambiente mais seguro, inclusivo e
equitativo para que as mulheres expressem suas preocupagoes e acessem
os mecanismos de justica sem medo de represalias, garantindo o devido
processo em todos os momentos. A adaptagao das praticas de divulgacao
de informacgoes, juntamente com a implementacao de mecanismos de apoio
e protecao, ajuda a garantir que as mulheres possam exercer seus direitos
de forma plena e segura, incentivando sua participacao ativa em todos os
processos relacionados a projetos de infraestrutura e desenvolvimento.

@ Desenvolvimento de protocolos para abordar questoes de género
Propde-se o desenvolvimento de protocolos especificos que permitam o encaminhamento
responsavel e o atendimento eficaz aos diversos problemas relacionados a VBG. Esses
protocolos devem ser elaborados levando-se em conta as particularidades de cada
problema e a necessidade de garantir seguranca, confidencialidade e conformidade com
padroes internacionais.

IS Protocolos propostos

e Protocolo para deteccao e encaminhamento responsavel de situacdes de VBG:

o estabelecer um processo claro e sistematico para identificar casos de violéncia
baseada em género;

o incluir critérios para encaminhar casos as entidades competentes (por exemplo,
orgaos especializados, ONGs locais ou MAMs);

o incorporar medidas que garantam a confidencialidade e a protecao da vitima
durante todo o processo.
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e Protocolo para a abordagem de situagdes de assédio sexual no local de trabalho:
destinado as agéncias executoras de projetos, este protocolo deve:

o definir mecanismos de denuncia claros e acessiveis para as vitimas,
o estabelecer processos investigativos imparciais e eficientes,

o garantir medidas preventivas, como treinamento obrigatério de prevencao de
assédio e conscientizacao de género para todos os funcionarios.

e Protocolo para a abordagem de situagdes de discriminacao de género: o
protocolo se aplica a casos de discriminacao trabalhista, cultural, social ou estrutural
em projetos e espacgos de trabalho de 6rgaos executores, garantindo a igualdade de
género e ambientes inclusivos. Por exemplo, diferencas de remuneracao, acesso a
oportunidades, atitudes discriminatorias e politicas institucionais desiguais.

o Definir fungdes e garantir politicas internas de igualdade nos
orgaos executores.

o Estabelecer canais seguros e confidenciais, com investigagoes imparciais
e acoes corretivas claras.

o Monitorar os indicadores de implementacao e realizar auditorias para
melhoria continua.

I Implementacao
Cada protocolo deve ser elaborado com a participagao de especialistas em género e
direitos humanos e considerar a legislagao local, garantindo seu alinhamento com as
normas nacionais e internacionais. Recomenda-se também oferecer treinamento aos

usuarios do MAQR para a aplicagao correta desses protocolos.

Essa abordagem garante que as questdes de género sejam tratadas de forma abrangente,
ética e eficiente, fortalecendo o compromisso institucional com a igualdade e a justica.
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Os MAQRs sao ferramentas fundamentais para garantir a protecao dos direitos humanos
e promover a prestacao de contas. No entanto, sua eficacia pode ser seriamente
comprometida por represalias contra aqueles que apresentam reclamacoes. Esta secao
focara nos desafios especificos da gestao de represalias no ambito dos MAQRs, bem
como nas estratégias para preveni-las e mitigar seus efeitos.

Represalia é qualquer agao tomada contra uma pessoa ou grupo CoOmo puni¢ao
ou vinganca por exercer seus direitos, expressar uma opinido critica ou apresentar
uma reclamacao. Essas agdoes podem ser diretas ou indiretas e podem variar de
ameacas, assedio e demissao injustificada a formas mais sutis de discriminagao,
exclusao social ou outras formas de violéncia, inclusive violéncia fisica. No
contexto dos direitos humanos, as represalias sdo entendidas como medidas
punitivas que buscam desestimular a participacao e limitar o direito das pessoas
de denunciar abusos.

Esses tipos de ataques também incluem assédio no trabalho, campanhas de
difamacao e ameacas anonimas, com o objetivo de intimidar e silenciar aqueles
que apresentam denuncias ou criticas contra projetos ou politicas prejudiciais.®

13 604 ataques a defensores dos direitos humanos em todo o mundo. 51
Acessado em https://www.business-humanrights.org/en/latest-news/attacks-on-human-rights-defenders-2020/


 https://www.business-humanrights.org/en/latest-news/attacks-on-human-rights-defenders-2020/

Guia para orientar a concepcao e implementacao de um Mecanismo de Atendimento de
Queixas e Reclamacées (MAQR) em nivel de projeto para as operacdes do CAF

Em 2020, de acordo com o Centro de Informacdes sobre Empresas e Direitos Humanos,
foram denunciados 604 ataques a defensores de direitos humanos em todo o mundo,
dos quais um terco ocorreu na América Latina. Esses ataques ocorrem em um contexto
global de crescentes restricdes ao espaco civico, onde esta se tornando cada vez mais
dificil para individuos, organizagdes ou comunidades expressarem opinioes criticas sem
medo de represalias. As represdlias podem assumir diferentes formas, como assédio

no trabalho, campanhas de difamagao, ameacas anénimas e negacgao de licengas ou
congelamento de bens, entre outras.

@ Desafios na gestao de represalias
IS Desafios contextuais e estruturais

e Protecao da confidencialidade em comunidades pequenas: em municipios
pequenos, a protecao da confidencialidade é essencial, dada a proximidade entre os
cidadaos. Para evitar represadlias, deve-se a proteger a identidade do reclamante e
solicitar o acompanhamento do MAQR durante o processo.

e Projetos de alto risco em contextos de conflito: em ambientes de alto conflito,
0 uso de mecanismos de reclamagao pode aumentar o risco de represalias,
especialmente em contextos repressivos e hierarquicos. Quando o reclamante tem
motivagao politica, € necessaria a intervengao do coordenador de empréstimos do
governo e a aplicacao de protocolos estabelecidos no mecanismo para gerenciar
adequadamente esses casos.

e Complexidade dos conflitos
o Causas multiplas: os conflitos geralmente tém causas multiplas e
interconectadas, dificultando a identificagcao da raiz do problema e a busca de
solugcoes duradouras.
o Interconexao de conflitos: os conflitos sociais, ambientais e politicos tendem
a ser interconectados, o que aumenta a complexidade e os riscos associados
aos mecanismos de reclamacao.

14 604 ataques a defensores de derechos humanos en todo el mundo.
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e Desconfianca e ceticismo

o Histérico de descumprimento: em contextos com histérico de descumprimento
de acordos ou promessas, as comunidades podem ficar céticas quanto a
eficacia de novos mecanismos, o que reduz a participacdo e aumenta o risco
de represalias.

o Percepcao de parcialidade: quando as instituicoes envolvidas sao percebidas
como tendenciosas, a confianga no mecanismo é corroida, dificultando a
eficacia das reclamacoes.

e Falta de capacidade institucional

o Recursos limitados: as instituicdes responsaveis pela implementagao dos
mecanismos de reclamacao muitas vezes nao dispoem de recursos financeiros
e humanos suficientes, o que dificulta a protecao efetiva dos reclamantes.

o Falta de experiéncia: as equipes responsaveis podem nao ter a experiéncia
necessaria para tratar conflitos complexos e encontrar solugoes equitativas.
A falta de treinamento e conhecimento adequados aumenta a vulnerabilidade
dos reclamantes.

e Dindmicas de poder desiguais

o Assimetria de poder: as desigualdades de poder entre as partes em conflito
dificultam a negociacao e a busca por solugdes consensuais, especialmente
quando comunidades indigenas ou vulneraveis enfrentam atores poderosos,
como empresas ou governos. Essas relagdes assimétricas de poder também
estao presentes nas relagdes de género.

o Influéncia externa: a intervencao de atores externos com interesses
estabelecidos pode exacerbar os conflitos e afetar a implementacao de
mecanismos de reclamagao, aumentando o risco de represalias.

e Marco legal e regulatério

o Legislacdo ambigua: a legislagdo em muitos contextos pode ser ambigua ou
insuficiente para garantir que aqueles que utilizam mecanismos de reclamacgao
estejam protegidos contra represdlias. Isso prejudica a confianca dos possiveis
reclamantes na seguranca desses mecanismos.

o Falta de aplicacao da lei: a falta de capacidade ou disposicao das instituicoes
para fazer cumprir a lei enfraquece a protecao dos direitos dos reclamantes e
cria um ambiente de vulnerabilidade.
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I Desafios emergentes

Represalias digitais: o uso de tecnologias de informacao e comunicagao deu origem
a novas formas de represalias, como o assédio virtual, a difamacgao on-line e a
vigilancia digital.

Desinformacgao e noticias falsas: a proliferacao de desinformacao e noticias falsas
pode dificultar a identificacdo de represalias e minar a credibilidade dos MAQRs.

@ Prevencao de represalias

I Tolerancia zero para represalias

Outras organizagoes multilaterais desenvolveram abordagens detalhadas para gerenciar
os riscos de represalias, promovendo uma politica de tolerancia zero. A seguir, cinco
passos fundamentais para abordar com eficacia os riscos de represdlias durante o ciclo
de um projeto.

Ter conversas iniciais e transparentes: desde o inicio é fundamental manter
conversas abertas e dificeis com todos os atores envolvidos (mutudrios, 6rgaos
executores, fornecedores, contratados e consultores). Comunicar a politica de
tolerancia zero para represdlias é fundamental para estabelecer uma compreensao
clara da gravidade desses riscos e da importancia de preveni-los.

Realizar uma diligéncia prévia focada em represalias para identificar e avaliar
proativamente os riscos de represalias € essencial: esse processo deve incluir
a revisao de informacgoes escritas e a consulta direta as partes interessadas.

A avaliacdo contextual dos riscos é fundamental para entender o nivel de
vulnerabilidade das comunidades e definir estratégias de mitigagao.

Chegar a um acordo sobre as medidas para prevenir ou mitigar os riscos
identificados: é necessario chegar a um acordo sobre as medidas a serem tomadas
para prevenir ou mitigar os riscos. Essas medidas devem ser adaptadas a natureza
do risco e envolver a participacao ativa das pessoas afetadas. As estratégias
podem incluir a criacdo de mecanismos seguros de reclamacao e a adaptacao do
planejamento dos processos de consulta.
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iv. Desenvolver planos de acdao em caso de incidentes: riscos de represalias devem

ser previstos e planos de acao devem ser desenvolvidos com as comunidades em
risco para lidar com possiveis incidentes. E importante prever essas situacdes e
definir respostas rapidas, pois alguns atos de represalia podem limitar a capacidade
de agir prontamente.

Responder com cautela as denuncias de represalias: adotar uma abordagem do
tipo “em caso de duvida, informe” e levar a sério todas as alegacoes de represdlias
€ essencial para garantir a protecao das partes interessadas. Como referéncia, vale
mencionar que a nota de orientacao do Banco Interamericano de Desenvolvimento
(BID) sugere nao compartilhar a identidade das vitimas sem o consentimento delas e
agir de acordo com a gravidade do incidente.

E fundamental criar mecanismos de reclamagao que minimizem o risco para os
denunciantes e outras pessoas associadas ao processo de reclamacao. Além
disso, as partes interessadas devem ser informadas, com linguagem sensivel
ao género, de que tém o direito de entrar em contato diretamente com o
Mecanismo de Reclamagdes Ambientais e Sociais (MRAS) do CAF se sentirem
que sua seguranca esta em risco.

Além disso, outras medidas de mitigacao e/ou prevencao

Desenvolver capacidades para identificar e abordar os riscos de represalias:

€ essencial desenvolver a capacidade dos mutuarios, dos 6rgaos executores e de
seus funcionarios para identificar e gerenciar os riscos de represalias, especialmente
na criacao e implementacao de mecanismos eficazes de reclamacao e planos
inclusivos de envolvimento das partes interessadas. Isso inclui treinamento
especifico sobre como reconhecer e lidar com os primeiros sinais de represélias no
contexto de projetos.

Praticas de divulgacao adaptadas:

para evitar ou mitigar os riscos de represdlias, € importante adaptar as praticas de
divulgacao de informagdes. Solicitar aos participantes que revelem suas identidades
durante os processos de consulta pode aumentar significativamente sua exposicao
as represalias. Para evitar isso, deve-se garantir que a participagao seja andénima
sempre que possivel e proteger a confidencialidade das informagdes pessoais.
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¢ Planejamento seguro dos processos de consulta:
0s processos de consulta, tanto presenciais quanto virtuais, devem ser planejados
de forma que os participantes nao fiquem expostos a riscos de represalias. Isso
pode incluir a realizacao de consultas em ambientes seguros, garantindo anonimato
e estabelecendo protocolos que protejam os participantes.

e Apoio de terceiros independentes:
em alguns contextos, o apoio de terceiros independentes pode ser Util para gerenciar
as tensoes e reduzir a probabilidade de concretizacao de represalias. Esses terceiros
podem atuar como facilitadores neutros, garantindo que todas as vozes sejam
ouvidas sem exposicao a riscos desnecessarios.

e Participacao do MRAS do CAF:
em determinadas circunstancias, o envolvimento adicional das partes interessadas
pode ser realizado sem o envolvimento do mutuario ou dos 6rgaos executores.
Isso pode ajudar a proteger os participantes de possiveis represalias associadas a
denuncia direta as autoridades do projeto.

...............................................................................................................................................................

Os MAQRs nao podem ser totalmente eficazes sem estratégias adequadas
para a prevencao e mitigacao de represalias. A participacao ativa de todas 3
as partes interessadas, o respeito ao espaco civico e 0 compromisso com a
transparéncia sao essenciais para garantir que as vozes das pessoas afetadas

sejam ouvidas sem medo de consequéncias adversas. A gestao proativa e
coordenada dos riscos de represalias nao apenas protege os reclamantes, mas
também contribui significativamente para a sustentabilidade social e ambiental

dos projetos financiados.

o
...............................................................................................................................................................
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