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MECANISMO DE GESTION

DE QUEJAS, RECLAMOS Y

PETICIONES

BID Invest valora el compromiso,
la transparencia y la rendicion de
cuentas para con las personas o
grupos que puedan verse impac-
tados por sus proyectos o tener
algun interés en ellos. El Mecanis-
mo de Gestion de Quejas, Recla-
mos y Peticiones (MGM por su
sigla en inglés) es un nuevo canal
para que las personas O grupos
presenten quejas, relacionadas
con problemas ambientales, socia-
les o de gobierno corporativo de
proyectos financiados por BID
Invest o que esta entidad conside-
ra financiar. El MGM es uno de los
tres canales para viabilizar quejas,
reclamos, peticiones e inquietu-
des:

1. MECANISMO DE QUEJAS,
RECLAMOS Y PETICIONES

A NIVEL DEL PROYECTO

Cuando un proyecto afecta a las
comunidades, BID Invest exige a
su cliente establecer un Mecanis-
mo de Quejas, Reclamos y Peticio-
nes (GM por su sigla en inglés) que
aborde las inquietudes y quejas
individuales o de las comunidades
sobre el desempefo ambiental y
social del proyecto. Esto represen-
ta una oportunidad para que las
compafias y partes interesadas
identifiguen los posibles temas de
preocupacion para las comunida-
des locales y desarrollen solucio-
nes directamente en una forma
participativa. El GM a nivel de
proyecto es gestionado por el
personal del proyecto quien se
encuentra en mejores posiciones
para resolver la mayoria de quejas,
reclamos y peticiones.

2. MECANISMO DE

GESTION DE QUEJAS

El Mecanismo de Gestion de

Quejas, Reclamos y Peticiones
(MGM) no sustituye a un mecanis-
mo a nivel de proyecto, sino que
proporciona una nueva opcidn
para que las comunidades locales
y las partes interesadas presenten
sus quejas o inquietudes sobre un
problema ambiental, social o de
gobierno corporativo sobre un
proyecto que BID Invest esta
financiando o considera financiar.

Las partes interesadas pueden

utilizar el MGM de BID Invest en cual-
quier momento, especialmente si
existe temor a una represalia o si no
se llega a un resultado satisfactorio a
través del GM a nivel de proyecto.
BID Invest asegurara la confidenciali-
dad vy, siempre que sea posible,
dirigird el proceso de MGM en coor-
dinacién con su cliente, el cual es
responsable de evaluar y mitigar los
impactos ambientales y sociales
adversos de un proyecto financiado
por BID Invest e implementar cual-
quier solucidon propuesta a una
queja, reclamo o peticidn elevado al
MGM.

CRITERIO DE
ELIGIBILIDAD:

El MGM considera que una queja es
elegible si:

* La queja estd relacionada con un
proyecto que es financiado o esta
siendo considerado para
financiamiento por BID Invest

« La queja estd relacionada con
aspectos ambientales, sociales y/o
aspectos de gobierno corporativo
del proyecto.

Las solicitudes que no son elegibles
para el MGM serdn tratadas como
pedidos de informacién y dirigidos a
nuestro canal de Acceso a la
Informacion. Las solicitudes que no
son eligibles para el MGM porque no
estdn relacionadas con un proyecto
qgue el Grupo BID esta financiando o
considerando para su financiamiento,
serdn cerradas sin mas acciéon. En
cualquier caso, el demandante serd
notificado.

Aceptamos inquietudes o quejas en
todos los idiomas oficiales de BID
Invest: espafol, inglés, portugués y
francés. Interpondremos nuestro mejor
esfuerzo para traducir las solicitudes
recibidas en otras lenguas.

3. CONSULTA INDEPENDI-
ENTE Y MECANISMO DE

INVESTIGACION (ICIM):

El ICIM es un mecanismo
independiente, responsable de evaluar
si los proyectos de BID Invest estan
siguiendo las politicas Y
procedimientos de la organizaciéon
sobre temas ambientales y sociales. El
ICIM investiga las quejas de las partes

PRESENTACION DE
RECLAMOS AL MGM:

En linea: Alentamos a las partes
interesadas a presentar sus
inquietudes o quejas a través de
nuestra pagina web

Correo o entrega en mano a la sede

de BID Invest, ubicada en 1350 New
York Ave. NW, Washington DC
20005 o cualquiera

Llamadas al
+1-202-312-4040

interesadas que se consideran
afectadas por proyectos financiados
por BID Invest. Las comunidades y
otras partes interesadas pueden

acceder al ICIM en cualgquier momento
sin necesidad de agotar el proceso de
MGM si consideran que el proceso de
MGM no es la plataforma apropiada
las

para responder a inquietudes

generadas.




PROCESO DE MGM

PRESENTACION

* La persona afectada presenta una solicitud usando uno
de los canales disponibles,

* La persona que inicia la solicitud sera notificado sobre
la recepcion de la solicitud.

ELIGIBILIDAD (5 DIAS)

* BID Invest determinara si la solicitud es elegible.

EVALUACION (30 DIAS)

* BID Invest iniciard un proceso de reunion de informacion
para recolectar datos y analizar la inquietud o queja.

* La persona que inicia la solicitud podria ser contactado

para que proporcione informaciéon adicional o
aclaraciones.
e BID Invest podria contactar al cliente y otras

partesinteresadas pertinentes para reunir informacion

adicional.

* La evaluacion determinard si el cliente podria tratar la
preocupacion efectivamente, implementando acciones
concretas resultantes de obligaciones existentes del
cliente o cualquier otro procedimiento apropiado.

RESPUESTA:

* Si es elegible, BID Invest desarrollard una Accion de
Respuesta Propuesta (PRCA por su sigla en inglés). La
PRCA podria ser desarrollada en consulta con el cliente.

* Si la persona que inicid la solicitud concuerda con la
PRCA, esta sera implementada por el cliente y BID Invest
monitoreard su implementacion. En algunas ocasiones, la
PRCA podria ser implementada Unicamente por BID Invest.

* Si la persona que inicio la solicitud no estd de acuerdo y
brinda comentarios, BID Invest desarrollard una PRCA
revisada en consulta con el cliente, que busque dar
respuesta a los comentarios.

* Si no es posible actuar o la persona que inicié la solicitud
no estd de acuerdo con la PRCA revisada, BID Invest
enviara una respuesta ofreciendo iniciar un
relacionamiento permanente: un proceso de didlogo
proactivo entre BID Invest, el cliente y la persona que inicia
la solicitud.

¢ La duracidn, frecuencia y alcance del relacionamiento
continuo puede cambiar a lo largo de tiempo, de acuerdo
al avance del didlogo entre BID Invest, el cliente vy la
persona que, inicia la solicitud, o el estatus de la inquietud.

MONITOREO

* BID Invest monitoreara la implementacion de la PRCA por
parte del cliente, con la participacion de la persona que
inicid la solicitud o implementara la PRCA por si solo.

* Una vez que el cliente o BID Invest hayan implementado
completamente la PRCA vy el problema se haya resuelto,
BID Invest cursard una notificacion a la persona que inicid
la solicitud.

e ElI cronograma para monitoreo y frecuencia sera
establecido en la PRCA.

Este compromiso puede complementar otros procesos de
compromiso que el Proyecto pueda haber establecido con
sus partes interesadas.
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