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Carta de la

MECANISMO DE GESTION DE RECLAMOS

Directora de Riesgos

En BID Invest estamos adoptando un enfoque
mas audaz y orientado al impacto, asumiendo
mayores niveles de riesgo y fortaleciendo nuestra
presencia en los paises de la region.

En marzo de 2024, nuestra Asamblea de
Gobernadores aprobd un aumento de capital

de USD 3.500 millones. Esta decisiéon histérica
representa un voto de confianza en nuestra
capacidad para convertir en realidad nuestra vision
de desarrollo para América Latina y el Caribe.

Este aumento impulsara la implementacion de
nuestra nueva estrategia institucional y reforzara
nuestra capacidad para financiar proyectos del
sector privado. Estamos movilizando capital privado
a gran escala mediante un modelo de originacion
para compartir, que maximiza el impactoy

optimiza capital. Al colaborar estrechamente con
inversionistas, empresas y gobiernos, contribuimos a
crear las condiciones necesarias para un crecimiento
sostenible del sector privado en la region.

Este crecimiento conlleva una mayor
responsabilidad para garantizar que los riesgos
ambientales y sociales se gestionen adecuadamente
a lo largo del ciclo de vida de los proyectos.

Para ello, aplicamos estandares sélidos de gestiéon
de riesgos ambientales y sociales!, que son parte
fundamental de nuestro mandato de desarrollo.
Requerimos que nuestros clientes mantengan

un didlogo significativo con las partes interesadas
y establezcan mecanismos efectivos para recibir
y responder a reclamos, garantizando que las
comunidades interesadas y afectadas participeny
sean escuchadas en todo momento.

Como parte de nuestro compromiso con una soélida
gestion ambiental y social, BID Invest establecio el
Mecanismo de Gestién de Reclamos (MGM) como
un canal para que personas, comunidades y grupos
puedan presentar quejas o inquietudes sobre
aspectos ambientales o sociales de los proyectos
financiados, o en proceso de financiamiento, por

1 Estos lineamientos estan establecidos en la Politica de Sostenibilidad Ambiental

BID Invest. El MGM trabaja de forma proactiva

y colaborativa con los equipos de proyecto de

BID Invest, reclamantes, clientes y otras partes
interesadas para alcanzar soluciones a los temas
ambientales y sociales presentados. También
proporciona aportes a BID Invest que nos permiten
mejorar y fortalecer nuestra adhesion a estos factores.

Durante 2024, el MGM recibié 27 reclamos, lo

que representa un incremento del 58 % con
respecto a 2023. Este aumento refleja una mayor
conciencia y uso del mecanismo por parte de las
partes interesadas externas, lo cual consideramos
un avance positivo. Los hallazgos evidencian el

rol fundamental que cumple el MCM en nuestra
mision, mientras desplegamos soluciones
financieras innovadoras que buscan mejorar la vida
de las personas en la region.

Les invito a conocer mas sobre las estadisticas,
lecciones y actividades de divulgacion de MGM a
partir de las reclamaciones recibidas y gestionadas
en 2024. Las conclusiones del informe demuestran
el papel crucial que desempefna MGM, ya que, junto
con nuestros socios, implementamos soluciones
financieras innovadoras para servir mejor a la
poblacién de la region.

Mi mas sincero agradecimiento a los equipos de
BID Invest, a los reclamantes, a los clientes y a todas
las partes que colaboran para avanzar en inclusion
social, rendicién de cuentas y sostenibilidad, a favor
de una América Latina y el Caribe mas prospera.

Existe un reconocimiento creciente de que la
movilizacién de capital privado es esencial para
lograr un crecimiento sostenible e inclusivo. BID
Invest estara presente, junto a nuestros clientes y
aliados, en cada paso del camino.

Rachel Robboy
Directora de Riesgos

Social.



https://idbinvest.org/sites/default/files/2022-11/idb_invest_politica_de_sostenibilidad_2020_SP%281%29.pdf

1. INTRODUCCION

El Mecanismo de Gestidén de Reclamos (MCM)
fue creado en diciembre de 2020 con el objetivo
de fomentar un didlogo proactivo con las partes
interesadas y comunidades que pudieran

verse afectadas por proyectos financiados o

en proceso de ser financiados por BID Invest.
Desde que entré plenamente en operacion

en mayo de 2021, el MGM sirve como un canal
para que individuos, comunidades y grupos
presenten reclamos relacionados con aspectos
ambientales o sociales de proyectos financiados
o considerando financiamiento por BID Invest.

Los principales objetivos del MGM son: i)
brindar soluciones efectivas y oportunas a las
comunidades; ii) fortalecer la gestion de riesgos
ambientales y sociales por parte de los clientes;
y iii) generar aprendizajes institucionales.

El MGM opera mediante un proceso claro de
cinco pasos:

Recepcion

Elegibilidad

Respuesta

Seguimiento
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https://idbinvest.org/es/como-trabajamos/plataforma-de-relacionamiento?language_content_entity=es

Recepcion. Recibimos el reclamo a través

de cualquiera de los canales disponibles, en
cualquier idiomay formato. Para comprender
mejor el contenido del reclamo y explicar el
funcionamiento del mecanismo, el MGM se
comunica con el(los) reclamante(s). Los canales
mas utilizados por las partes externas son el
correo electrénico y el formulario en linea.

Elegibilidad. En esta etapa se verifica si un
reclamo: a) esta relacionado con un proyecto
financiado o bajo consideracion por BID Invest, y
b) aborda un tema ambiental y/o social vinculado
al proyecto. Si el reclamo esta relacionado con
temas de ética, corrupcion o integridad, se remite
a la oficina correspondiente del Grupo BID. Si el
tema corresponde al Acceso a la Informacion,

se canaliza hacia el Centro de Transparencia. El
reclamante sera informado de la decisiéon en un
plazo maximo de cinco dias.

Evaluacion. Cuando un reclamo es considerado
elegible, el equipo del MGM realiza una
evaluacion para comprender a fondo las
inquietudes presentadas, analizar el contexto
relevante y revisar el estado del proyecto, asi
como las posibles soluciones. En esta fase,

el oficial del MGM se comunica con el(los)
reclamante(s) y con el equipo del proyecto para
explorar alternativas viables.

Respuesta. Como resultado de un proceso
colaborativo, el MGM trabaja de manera conjunta
con el reclamantey el cliente para identificar la
mejor forma de abordar el reclamo. Se presenta
una respuesta con acciones concretas, acordadas
con el cliente, basada en el didlogo con todas

las partes involucradas y respaldada por la
interaccion del equipo del proyecto.

Seguimiento. El MGM dard seguimiento a

las acciones acordadas durante un periodo
determinado, hasta el cierre del caso. En
situaciones en que no sea posible implementar
acciones concretas, el MGM podra proponer un
proceso de didlogo continuo con el reclamante
Yy mantener una comunicacion activa sobre las
inquietudes presentadas.
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Cinco consideraciones para
nuestros grupos de interés

e Confidencialidad. BID Invest reconoce

gue algunas personas pueden sentirse
incobmodas o no querer revelar su
identidad al presentar un reclamo,

ya sea por temor a represalias u

otras razones. El MGM garantiza la
confidencialidad de las identidades y
de cualquier informacion que permita
su identificacion.

Accesibilidad y comunicacién.

El MGM estd disponible en todo
momento para cualquier parte
interesada que desee presentar

un reclamo, en cualquier idioma o
formato. A lo largo del proceso, se
utilizaran los medios de comunicacion
preferidos por el/la reclamante,
asegurando que no existan barreras
de acceso. Se brinda acompanamiento
durante todo el procedimiento y se
resuelven todas las dudas que puedan
surgir.

Proporcionalidad. Todos los reclamos
seran tratados con la misma atencion
y seriedad. Sin embargo, en linea con
el principio de proporcionalidad, los
esfuerzos destinados a atender el
reclamo se ajustaran al nivel de riesgo
e impacto potencial de cada caso.

Proceso centrado en el reclamante. E|
MGM se enfoca en encontrar soluciones
a los problemas planteados, a través

de un trabajo colaborativo entre los
equipos de proyecto de BID Invest,

el cliente y el reclamante. En todo
momento, el reclamante podra optar
por retirarse del proceso si asi lo desea.

Fuente de aprendizaje. El

proceso del MGM representa una
oportunidad para que BID Invest

Yy sus clientes aprendan a partir de
la retroalimentacion de las partes
interesadas, tanto a nivel individual
como institucional.



mailto:mgm@iadb.org
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Il. ESTADISTICAS

Gestion de reclamos Eligibilidad del MGM

® Reclamo no
elegible (fuera

En total, el MGM recibié 27 reclamos en 2024,

lo que representa un aumento del 58 % con * Eancendo My e ol
respecto a 2023. Este incremento refleja una N% 37%
mayor conciencia por parte de las partes
interesadas externas y un uso creciente de la
herramienta para presentar reclamos.
Reclamos recibidos
30
25 7 ® Reclamo
/ elegible
20 52%
s e
10 /
5 / En total, el MGM gestiond 20 casos elegibles
o — durante el afno, ya que 6 se trasladaron desde
2021 2022 2023 5024 2023. De estos, el 50 % fueron cerrados dentro
del anoy el restante 50 % continua activo
en 2025.

De los 27 reclamos recibidos, 10 fueron
considerados no elegibles, 3 fueron cancelados Estado a finales de 2024
y 14 resultaron elegibles para ser gestionados a

través del MGM. ® Cerrado

50%
Las principales razones de inelegibilidad fueron:
reclamos relacionados con proyectos financiados
por el BID (no por BID Invest), casos de fraude

o solicitudes de acceso a la informacion. Estos
reclamos fueron referidos a las instancias
correspondientes: el protocolo de reclamos del
BID, la Oficina de Integridad Institucional y el

Portal de Transparencia. ® Abierto
50%

Entre los 20 reclamos elegibles, siete fueron
cerrados de forma satisfactoria, 2 no resultaron
accionables, 1 fue cerrado sin resolucion.


https://www.iadb.org/es/quienes-somos/buzon-de-quejas/portal-de-quejas
https://www.iadb.org/es/quienes-somos/buzon-de-quejas/portal-de-quejas
https://www.iadb.org/es/quienes-somos/transparencia/sistema-de-sanciones/la-oficina-de-integridad-institucional
https://idbinvest.org/es/centro-de-transparencia?_ga=2.75467666.1282700797.1750700952-740137381.1704903659&_gl=1*auas0w*_ga*NzQwMTM3MzgxLjE3MDQ5MDM2NTk.*_ga_T7MXBVEPG7*czE3NTA4NjQ0MjckbzQzMSRnMSR0MTc1MDg2NTU4MiRqNTYkbDAkaDA.

Cinco de los casos cerrados satisfactoriamente
estaban relacionados con temas laborales.
Mas alla de los resultados especificos, los
reclamantes expresaron su agradecimiento
por i) la atencién rapida y personalizada;

ii) el fortalecimiento de la supervision para
verificar posibles problemas sistémicos; vy iii) la
confidencialidad durante todo el proceso.

Un caso fue derivado con éxito al mecanismo
de reclamos del proyecto, que resolvio los
asuntos planteadosy, a su vez, confirmo el
correcto funcionamiento del formulario de
reclamos en linea.

La persona reclamante se mostro satisfecho
con la pronta intervencién y seguimiento del
MGM. En otro caso, aungque no se cumplieron
por completo las expectativas de los vecinos
reclamantes, estos valoraron i) la disposicion
de BID Invest para escucharlos y brindar una
respuesta; ii) la revision técnica adicional
mediante expertos externos;y iii) el trabajo
coordinado con el cliente para reforzar el
involucramiento de las partes interesadas y la
gestion de reclamos a nivel de proyecto.

Razones de cierre

Cerrado
satisfactorio

Sin
resolucion

No
accionable
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Dos reclamos elegibles fueron considerados no
accionables, ya que no fue posible implementar
acciones concretas para abordarlos, en parte
por la falta de respuesta del reclamante
durante el proceso.

Finalmente, un reclamo fue cerrado sin
resolucion. A pesar de los esfuerzos realizados,
el reclamante no acepto las soluciones
propuestas, y se agotd el alcance del MGM.

El reclamante no quedd conforme con el
resultado.

Al cierre de 2024, 10 casos elegibles
continuaban activos y fueron trasladados
a 2025.

En términos de reclamantes, de los 15 reclamos
elegibles recibidos en 2024, mas del 60 %
fueron presentados por personas individuales;
4 provinieron de grupos de personas; 1 fue
presentado por una organizacion de la
sociedad civil.

Reclamantes
® Organizacion
de sociedad
civil
7%
® Comunidad
® |ndividuo — 29%
64%
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Ubicacién geografica, sector y categoria Categoria de riesgo ambiental y social
de riesgo
eC
De los 14 reclamos elegibles de 2024, la mayoria 7% YN
provinieron de Colombia y México, y estuvieron 29%
relacionados con el sector energético.
Pais
35
3
og
25
64%
2
15
] En cuanto a la categoria de riesgo ambiental y
05 social, la mayoria de los casos correspondieron
o a proyectos de Categoria B; el 29 % a Categoria
. 7 2
° r<§‘® & O {\\\e &» \@ A;y1caso a Categoria C.
SN AR R
& © e & S
Sector

® Infraestructura

7%

® Agricultura ® Transporte

y desarrollo 22%
rural
7%
® Turismo
7%
© Energia ® Manufactura
43% 14%

2 Categoria A: Actividades con riesgos o impactos ambientales y sociales adversos significativos, diversos, irreversibles o sin precedentes. Categoria B:
Actividades con impactos adversos limitados, localizados, generalmente reversibles y manejables mediante medidas de mitigacion. Categoria C: Proyectos
con impactos ambientales o sociales minimos o inexistentes.



MECANISMO DE GESTION DE RECLAMOS

Beneficios del MGM

Para comunidades y partes
interesadas externas

- Atiende inquietudes de forma oportuna
- Promueve la busqueda de soluciones

- Fortalece la confianza y la transparencia

Para los clientes

- Advierte sobre riesgos reputacionales
y operativos

- Fortalece el desempeio ambiental,
social y de gobernanza (ASG)

- Apoya la aceptacién del proyecto por
las partes interesadas

Para BID Invest

- Identifica posibles riesgos con
antelacion

- Funciona como herramienta de alerta
temprana

- Genera aprendizajes valiosos
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lll. TEMAS CLAVE'Y
TENDENCIAS EMERGENTES

Trabajo y condiciones laborales. En 2024, el
MGM recibié un mayor numero de reclamos
relacionados con temas de empleo y de
condiciones laborales, tales como acoso en

el lugar de trabajo, discriminacion, despidos
injustificados, y pagos injustos o demorados.
En la mayoria de los casos, los reclamos
también sefalaron una falta de confianza

en el mecanismo interno utilizado por los
trabajadores para canalizar sus reclamos —
conocido como el mecanismo de atencion
para trabajadores del proyecto— asi como la
activacion del sistema judicial laboral local. Para
abordar estos reclamos, se adopto el siguiente
enfoque:

* Con las personas reclamantes: i) confirmar
y garantizar la confidencialidad en caso
de riesgo de represalias; ii) gestionar
las expectativas, explicando el alcance
limitado del MGM para resolver este tipo
de situaciones, especialmente si el despido
ya ocurrid; y iii) informar sobre las acciones
de didlogo con el cliente para atender el
reclamo.

* Con el cliente: i) fortalecer la supervision
para analizar la posible existencia de
problemas sistémicos en materia laboral;
ii) revisar el funcionamiento, eficaciay
legitimidad de los mecanismos internos
de atencidn a trabajadores; y iii) reforzar el
compromiso del BID Invest con la politica
de tolerancia cero a represalias, solicitando
al cliente incluir salvaguardas contra
represalias en sus procedimientos.

Solicitudes de confidencialidad. A lo largo de
2024, el MGM recibié multiples solicitudes de
confidencialidad, principalmente en reclamos
laborales, donde el riesgo de represalias era
una preocupacion frecuente. En todos los
casos, se verificd con las personas reclamantes
su deseo de mantener la confidencialidad, y
se garantizo la proteccion de su identidad y
cualquier dato identificable. Sin embargo, la
confidencialidad puede limitar el alcance de
soluciones concretas, ya que estas usualmente
requieren didlogo con el cliente. Por ello, desde
el inicio del proceso, se informa claramente a
las personas reclamantes sobre las posibles
implicaciones para los resultados del reclamo.

Participacion de partes interesadas. El
didlogo abierto, transparente e inclusivo entre
los clientes y las partes interesadas es clave
para la sostenibilidad ambiental y social de las
inversiones. Por ello, el BID Invest exige a sus
clientes llevar a cabo procesos de participacion
significativos, continuos y reiterativos durante
todo el ciclo del proyecto. En dos reclamos
recibidos, comunidades vecinas al proyecto
indicaron que un cambio en el equipo social
encargado del cumplimiento de compromisos
comunitarios y del mecanismo de reclamos
derivd en una menor interaccion con la
comunidad y una pérdida de confianza, a pesar
del compromiso general del cliente. Mantener
la coherencia en el relacionamiento con las
comunidades, incluso ante cambios de personal
o etapas del proyecto, es fundamental para
sostener relaciones sélidas y significativas.
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IV. LECCIONES APRENDIDAS

Difusion interna. Es frecuente que las partes
interesadas se acerquen directamente a los
equipos del BID Invest durante las visitas

de supervision en terreno para expresar
inquietudes, hacer preguntas o presentar
reclamos. En 2024, se observdé un aumento en los
reclamos referidos por los equipos de proyecto.
Los esfuerzos para difundir internamente el
sistemay proceso de reclamos son primordiales
para garantizar un enfoque armonizado de

las quejas; asegurar una atencién y respuesta
tempranas; fomentar la colaboracién en la
resolucién de problemas con la participacidon
de personal de diferentes areas dentro de BID
Invest tanto en la Sede como en la Regién, y
debatir y difundir las lecciones aprendidas.

Proceso centrado en la persona reclamante.
Si bien el MGM genera beneficios para
comunidades, clientes y proyectos, el proceso
se enfoca en las personas reclamantes. Las

soluciones se trabajan de forma colaborativa
con todas las partes involucradas. En todo
momento, la persona reclamante puede decidir
retirarse del proceso. Aun cuando esto ocurra,
el BID Invest utiliza la informacion del reclamo
para fortalecer la supervision y, de ser necesario,
mejorar los mecanismos de atencion de
reclamos a nivel de proyecto.

Colaboracién interinstitucional. En 2024, el
MGM continué trabajando de manera cercana
con el protocolo de reclamos del BID, el
mecanismo de atencién de reclamos del Grupo
BID. Esta colaboracion se reflejé en la rapida
transferencia de reclamos que correspondian
al mandato del BID, garantizando la
confidencialidad; la realizacién conjunta de
actividades de divulgacion, y el intercambio
de aprendizajes sobre atencién de reclamos,
participacion de partes interesadas y gestion
del riesgo de represalias, entre otros.
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V. NOS ACERCAMOS A TI

Nuevo sitio web. En 2024, MGM renovo su sitio
web con el objetivo de aumentar la visibilidad
de esta herramienta. La actualizacion se centrd
en ofrecer contenido mas util, un disefio
adaptado a dispositivos mdviles y un lenguaje
claroy accesible. El sitio esta disponible en los
cuatro idiomas oficiales de BID Invest. Puedes
consultarlo aqui.

cTienes sugerencias para mejorar
nuestro sitio web? Nos encantaria
conocer tu opinion!

=W

Sensibilizacién interna y externa. Dar a
conocer la existencia del MGM es clave. Durante
2024, se llevaron a cabo sesiones informativas

con distintos equipos dentro de BID Invest,
asi como una sesioén virtual dirigida a partes
interesadas externas —organizaciones de

la sociedad civil, instituciones académicas,
entidades gubernamentales y lideres
indigenas— en portugués, espanol e inglés.

Intercambio de conocimientos. Al igual que

en anos anteriores, el equipo del MGM colaboré

estrechamente con otras organizaciones
multilaterales que cuentan con mecanismos
de atencidén a reclamos liderados por la
administracioén. La participacion en dos
reuniones de trabajo junto a colegas de

ocho instituciones permitié intercambiar
buenas practicas sobre atencién de reclamos
ambientales y sociales.

Contactanos

AR\ Mecanismo de gestién de reclamos

@ BID Invest

@ (+) 1-202-312-4040

1350 New York Ave NW, Washington, DC
20005, o bien, contacta a la oficina de BID
Invest en tu pais.

@ mgam@iadb.org
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