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GLOSSARIO

Comisséo de Conciliacao - Dispositivo estabelecido pelas leis nacionais em todos os paises membros da
OMVG e criado pela autoridade administrativa para identificar, avaliar as benfeitorias e gerir os litigios em
conformidade com as leis nacionais em vigor. E criado por despacho da autoridade administrativa local

e é composto por: governador, subprefeito, prefeito, presidente da camara, chefe de distrito, responsdveis
dos servicos envolvidos e membros do CLCS para o secretariado.

Empresa - A entidade ou as entidades responsdveis, direta ou indiretamente, pela realizacéo das obras e
pela implementacdo do Projeto Energia da OMVG.

Registo - O processo que consiste em anotar no Registo do MGQ que foi recebido um Recurso e que este
cumpre os critérios de Registo necessdrios.

Avadliacéo de elegibilidadeé - O processo destinado a determinar se um recurso registado pode ser objeto
de um exame de conformidade e/ou de uma Iniciativa de resolucdo dos problemas, ou ndo pode ser
objeto de um destes processos.

Iniciativa de resolucéio dos problemas - O processo implementado de modo a contribuir para a resolucao
dos problemas que d@o origem a um Recurso elegivel, nomeadamente a mediacdo, a conciliacdo, a
facilitacdo do didlogo ou a investigacdo independente a fim de apurar os factos.

Dias dteis - Os dias Uteis nos paises do projeto.

Organizacéo da Sociedade Civil - Qualquer entidade, associacdo ou grupo em torno do qual a sociedade
civil estd organizada numa base voluntéria e que representa um conjunto de interesses especificos. Trata-se
das organizagdes comunitdrias ou associacdes de aldeia e organizacdes ndo governamentais.



Partes envolvidas - As partes diretamente envolvidas por um recurso sdo néo apenas o(a) Queixoso(a) e/
ou, quando aplicdvel, o Representante Autorizado, mas também o departamento competente, e o Cliente.

Queixoso(a)(s) - A(s) pessoa(s) ou organizacao(des) que, conforme o caso, apresenta(m) uma queixa junto

do MGQ.

Queixa bem fundamentada - Quando houver prejuizo causado a alguém, o que, geralmente, ird resultar
numa mudanca ou correcdo da situacdo. Trata-se, portanto, de um processo de recuperacéo.

Queixa infundada - Quando se tratar de um rumor ou percecdo, quando o pedido tiver imprecisdes ou
contiver um comentdrio, sugest&o, opini@o ou um pedido anénimo (n&o assinado).

Queixa - Manifestacdo de descontentamento, geralmente relacionada com a insatisfacdo face a um
evento, pessoq, servico ou comportamento humano.

Processos judiciais - As queixas recebidas no quadro de processos judiciais ou de constatacdo de infracdes
ndo podem ser tratadas porque o processo judicial ndo pode ser interrompido. O cidad@o deve fazer valer
o seu direito atual perante um juize.

Pedido de informacdes - Pedido de informacdes que pode ser respondido ao primeiro contacto pelo
servico pertinente e que normalmente ndo requer qualquer seguimento.

Pedido de servico - Pedido que envolve a intervencd@o da empresa. Trata-se de uma alteracdo de situacdo
imediata ou determinada no tempo que corrige um prejuizo "tempordrio". Por exemplo, a reparacéo de uma
canalizacdo de dgua potdvel, da rede elétrica, de um objeto destruido, a poluicdo sonora, efc.




e
de K&dtdck em visitomms
ahone ém lac

SR e







| —— ————— e —

003

[Hearng

Visita das autoridades a
Tambacounda ao posto




L = s —
. -1-_-.'1.‘-":-'.'- =

o B
[

Indemnizacgedas.Pessoas Afetadas pelo Projeto

Sesséio de informagéo destinada as Pess
em Faraféghé, na Gambla

pelo Projeto gm‘]igf_ata, Guiné-Bissau

e 7 S P B BT Vi

| \.
~—
bros dos.Comités Nocnona de panhdiiiento e
.o

“ r.l.oc”e Ceordenacao e Acom an ento :
: .~
-




PREAMBULO

Em conformidade com as recomendacdes das estruturas especializadas existentes, o presente documento
especifica o funcionamento do Mecanismo de Gestdo das Queixas (MGQ), implementado pelo Projeto

Energia da OMVG.

O Mecanismo de Gestdo das Queixas descrito no presente documento, esquematizado adjacentemente,
considera todas as reclamacdes de populacdes afetadas pelo projeto, mais precisamente pelas respetivas
atividades. Ele desenvolve também o processo de tratamento, por parte da Empresa, das reclamacdes dos
empregados e das populacdes residentes nos locais dos trabalhos. Ele apresenta o conjunto de medidas e
de procedimentos que serdo elaborados pelo Projeto Energia para facilitar, ao(a)s possiveis queixoso(a)s, a
elaboracdo da queixa.

No que diz respeito & Violéncia Baseada no Género (VBG), o Projeto Energia apoiar-se-& nas estruturas
especializadas existentes, para tratar desses casos, e para proporcionar apoio as vitimas de VBG e auxilio
de acordo com os principios de confidencialidade, seguranca, respeito e n&o-discriminacéo.

O Mecanismo de Gestdo das Reclamagdes descrito no presente documento deverd responder as expectativas
dos cidad&@os e empregados das empresas contratantes, e retificar, caso necessdrio, as atividades do Projeto
Energia que tém um impacto negativo no meio ambiente ou nas pessoas.

IMPORTANTE

Se assim o desejar, o(a) queixoso(a) pode recorrer diretamente
as autoridades administrativas e judiciais do seu pais sem
recurso ao presente MGQ. Mesmo em caso de recurso ao MGQ,
o(a) queixoso(a) pode, a qualquer momento, apresentar uma
queixa as autoridades administrativas e judiciais do seu pais.




Representacdo esquemadtica
do Mecanismo de Gestdo das Queixas

Queixa

recebida
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Tratamento de uma queixa

- Conforme com as politicas
e praticas organizacionais
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O PROJETO ENERGIA EM
POUCAS PALAVRAS

A Organizacdo para a Valorizar o Rio Gambia (OMVG) é uma instituicdo sub-regional que agrupa
quatro paisess-membros: a Gambia, a Guiné, a Guiné-Bissau e o Senegal.

O Alto Comissariado da OMVG é a entidade de execucdo dos projetos e programas de
desenvolvimento integrado implementada pelos quatro paisess-membros, para que possa haver uma
exploracdo racional e harmoniosa dos recursos hidroelétricos comuns nas bacias dos rios Gambia,
Kayanga Geba e Koliba-Corubal.

No dia 4 de fevereiro de 2017, em Kaleta, Guiné, a OMVG procedeu & inauguracdo do seu ambicioso
Projeto Energia, com o apoio dos Estados-membros e de parceiros técnicos e financeiros.

O projeto prevé a construcdo de uma linha de interligacdo que ligue as redes elétricas dos quatro paises-
membros, e de uma instalacdo hidroelétrica, em Sambangalou, Senegal.

Os principais objetivos do Projeto Energia séo:
® Fornecer uma energia limpa, renovdvel e de baixo custo

¢ Dinamizar o mercado da eletricidade através da partilha dos recursos hidroelétricos da sub-regido e da
integracdo de meios de producéo e de transporte de energia elétrica

® Reduzir consideravelmente o consumo de energia féssil, para preservar o meio ambiente
® Contribuir para a integracdo sub-regional e promover o desenvolvimento econémico da sub-regido
¢ Melhorar o bem-estar das populacdes locais

A estrutura do projeto Energia tem 2 componentes técnicas: uma linha de transporte de energia
(Interligac@o) e uma instalacdo hidroelétrica em Sambangalou.
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AS PREOCUPACOES AMBIENTAIS E SOCIAIS
DO PROJETO ENERGIA

Conforme as orientacdes do Banco Mundial para questdes ambientais e sociais, o projeto estd classificado
enquanto categoria B no plano ambiental, o que desencadeou as seguintes politicas de salvaguarda OP/BP:

® 4.01. Avaliacdo Ambiental

® 4.04. Habitats naturais

® 4.11. Recursos culturais fisicos

® 4.12. Reassentamento Involuntdrio

e 4.36. Florestas

Para responder as preocupacdes ambientais e sociais, o projeto Energia elaborou e implementou documentos
e medidas de salvaguarda:

¢ Estudo do Impacto Ambiental e Social (EIES)

® Quadro Politico de Reassentamento (QPR)

® Plano de Acdo de Reassentamento (PAR)

® Plano de Gestdo Ambiental e Social (PGAS)

e Plano de Gestdo Ambiental e Social dos Locais de Trabalhos (PGAS-T)

A Unidade de Gestao do Projeto Energia, os 4 Comités Nacionais de Acompanhamento (CNA) e os 16
Comités Locais de Coordenac@o e de Acompanhamento (CLCA), instalados pelo projeto, s@o responsdveis

por acompanhar a implementacdo e o acompanhamento das medidas de salvaguarda ambiental
estabelecidas nestes documentos.

Para responder ao novo Plano Ambiental e Social (PAS) do Banco Mundial, que entrou em vigor no dia 1de
outubro de 2018 (OP 4.12, norma 10, ponto C), foi implementado um Mecanismo de Gestdo das Queixas
(MGQ), pelo Projeto Energia.

Para alargar o seu alcance, nomeadamente para levar mais em conta a Violéncia Baseada no Género (VBG)
e outros delitos, para se adaptar ao contexto local e para lhe ser conferido um cardter participativo (com a
implementacdo de comités coletivos de gestdo de reclamacées a todos os niveis), o MGQ foi alvo de uma
melhoria e simplificacdo.

Mais acessivel, eficaz, seguro, equitativo, transparente e, na medida do possivel, respeitoso das culturas
locais, o presente documento apresenta o MGQ, do Projeto Energia, melhorado e simplificado.




1-0O QUE E UM MECANISMO DE
GESTAO DAS QUEIXAS?

Um Mecanismo de Gestdo das Queixas é um “sistema que permite responder a questdes e a esclarecimentos
acerca do projeto, resolver problemas relativos & respetiva implementacéo, e tratar eficazmente das
reclamacdes”.

No sentido juridico do termo, uma queixa é a expressdo de insatisfacdo relativa ao nivel ou & qualidade da
ajuda fornecida, e diz respeito &s acdes ou inacdes por parte do pessoal ou de voluntdrios de um projeto,
que suscitam direta ou indiretamente preocupacdes - um abuso de direito perante alguém.

No ambito do Projeto Energia da OMVG, uma queixa é qualquer acdo ou informacdo, relativa a
implementacdo do projeto, que cause danos morais, financeiros e/ou juridicos a qualquer pessoa. Tem
como obijetivo geral solicitar e encorajar a participacdo das comunidades beneficidrias (homens, mulheres,
rapazes e raparigas) de forma segura e adequada.

O MGQ constitui uma prética essencial para estabelecer uma boa relac@o entre todas as partes interessadas,
incluindo, por um lado, os intervenientes do projeto, tais como o Engenheiro Consultor, a UGP, a OMVG,
as Empresas e, por outro, as Pessoas Afetadas pelo Projeto (PAP), os trabalhadores, a populacéo ribeirinha
e os habitantes. Esta é uma forma de boa governacéo e de responsabilidade perante estes tltimos. E cada
vez mais utilizada para melhorar os resultados dos projetos, com a criacdo de respostas mais previsiveis,
oportunas e centradas nas preocupacdes dos cidad@os.

A responsabilidade do MGQ destaca a Célula do ambiente da Unidade de Gestdo do Projeto, que se
apoia, a nivel local, nos Comités Locais de Coordenacdo e de Acompanhamento (CLCA) e nos Responsdveis
HSA dos locais dos trabalhos, nos Comités Nacionais de Acompanhamento (CNA), a nivel nacional, e no
Engenheiro Consultor e na OMVG (Alto Comissariado e UGP) a nivel regional.



2 - QUAIS PODEM SER OS MOTIVOS DAS QUEIXAS?

Os motivos das reclamacdes podem ser de ordem ambiental e de seguranca, por um lado, e de ordem

social, por outro (indemnizacdo e reassentamento). A partir deste momento, o MGQ melhorado permite
levar em consideracdo as queixas de ordem delituosa (sexual ou fraudulenta).
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Fraco entendimento do processo de implementacdo dos PAR
Défice de comunicacdo
Sentimento de ser tratado de forma injusta relativamente a outras pessoas

Litigios entre pessoas ou grupos indemnizados pela propriedade de um bem
(duas ou mais pessoas afetadas declaram ser proprietdrias de um mesmo bem)

Discriminacdo relativamente ao acesso a indemnizacdes ou apoios,
em particular no que diz respeito as mulheres

Falha no processo de consulta pdblica
Falha na avaliacdo das benfeitorias das PAP
Contestacdo da tabela de indemnizacées

Falha ou desacordo na identificacdo e avaliacdo de uma parcela ou
de outros benss

Litigio entre um proprietdrio e um operador do reassentamento

Desacordo sobre as medidas de reassentamento, por exemplo, sobre o tipo de
habitat proposto, ou sobre as caracteristicas da parcela de reassentamento

Diferenca entre as acdes implementadas no dmbito do PAR e
o que as PAP compreenderam acerca do planeamento

Degradacdo de terras agricolas ou de uma infraestrutura,
aquando das atividades de construcdo

Acidente e incidente de estaleiro, ocorrido durante os trabalhos,
que afetem os trabalhadores ou a populacéo

Conflitos sociais relacionados com a explorac&o dos recursos hidricos

Conflitos sociais relacionados com o aumento das desigualdades sociais ou
de género no recrutamento de mao de obra local

Consequéncias da implementacéo das atividades geradoras de
rendimentos financiados pelo Projeto Energia da OMVG ou
a ndo utilizacdo de m&o de obra local

Litigio entre um trabalhador e um empregador
(no caso das empresas responsdveis pela realizacdo dos trabalhos)
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Derramamento de residuos liquidos ou sélidos no meio
natural

Incumprimento dos procedimentos estabelecidos pelos
PGAS e PGAST

Emiss@o de poeira

Poluicdo sonora e atmosférica

Degradacdo da qualidade de vida e da paisagem
Acumulacdo dos residuos dos trabalhos de construcé@o
Risco de poluicdo das dguas e dos solos

Desvio do tréfego e engarrafamentos

Situacdes perigosas que podem levar a acidentes
(incumprimento  dos limites de velocidade na
proximidade de zonas habitadas, zonas de trabalho
ndo seguras, falta de sinalizacao, etc.)

etfc.
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v,“f‘r{ 3 - QUAIS SAO OS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS
‘WA DO MECANISMO DE GESTAO DAS QUEIXAS?

‘\ ﬂ’ll PARTICIPACAO

Assegurar a participacdo dos representantes de todos os
grupos de partes intervenientes e a sua plena integracdo
nas atividades do projeto

CONTEXTUALIZACAO E ADEQUACAO

Adaptar-se ao contexto local, respeitar as estruturas
de governagdo local e inserir-se no quadro especifico
do projeto

As pessoas que desejem apresentar uma
queixa ou levantar uma questdo sé o fardo se
estiverem confiantes de que as queixas serdo
tratadas de forma atempada, justa e segura ou
com receio de represdlias para si préprias ou
para terceiros.

SEGURANCA

Avaliar cuidadosamente os riscos potenciais para as
pessoas que apresentam queixas ou para as pessoas
envolvidas e garantir a sua protecdo

CONFIDENCIALIDADE

Garantir procedimentos confidenciais para as pessoas que
apresentam queixas ou para as pessoas envolvidas e limitar o
nimero de pessoas com acesso a informacdes sensiveis

A fim de garantir a eficdcia do sistema de
queixas, que este inspira confianca e que é
utilizado, 8 principios fundamentais devem
ser respeitados para gerir as queixas de
acordo com as boas prdticas.

RESPEITO

Respeitar, sem discriminacdo, os desejos, escolhas, direitos e
dignidade das pessoas que apresentam uma queixa, a sua
integridade fisica e moral, a sua privacidade, efc.

NAO-DISCRIMINACAO

Néo marginalizar em razéo da origem étnica, politica, religiosa,
social, econémica, de género ou idade e dar igual atencdo
ao(a)s queixoso(a)s

TRANSPARENCIA

Informar as pessoas que desejam apresentar uma
queixa sobre o procedimento a seguir, comunicando
a finalidade e a fungdo do MGQ

ACESSIBILIDADE

Permitir que o maior nimero possivel de pessoas de diferentes
partes interessadas, incluindo os mais marginalizados, vulnerdveis
e analfabetos*, tenham acesso ao MGQ

8 PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

* Todas as queixas devem ser feitas, seja por escrito para ofa) queixoso(a) alfabetizado(a) ou através de uma
pessoa designada pelo(a) queixoso(a) néo alfabetizado(a), devidamente assinadas e documentadas.



4 - QUAIS SAO A IMPORTANCIA E OS BENEFICIOS
DO MECANISMO DE GESTAO DAS QUEIXAS?

satisfazer as necessidades das populacdes ribeirinhas, tratar e
resolver as suas queixas.

propor um recetdculo para as solicitacdes e sugestdes das
populacdes ribeirinhas, e melhorar assim a participacéo dos
cidad@os nas atividades do Projeto Energia

melhorar o desempenho operacional através da informacdo
recolhida

melhorar o didlogo entre o Projeto e os beneficidrios
promover a transparéncia e a admissibilidade
atenuar os riscos potenciais relacionados com a acéo do Projeto

efc.

fornecer ao pessoal da UGP informacdes que lhes
permitam melhorar a acéo do projeto de forma

transparente criar um férum e uma estrutura para a
estabelecer, através da resolucd@o das queixas, apresentagdo de queixas

uma relacdo de confianca entre os beneficidrios e proporcionar acesso a um sistema claro e

os responsdveis pelo projeto transparente de resolucdo das queixas

fornecer uma visdo geral da eficécia da acdo do facilitar o acesso & informacéo

projeto através dos dados relativos &s queixas proporcionar aos beneficidrios uma ferramenta
ajudar a identificar e resolver os problemas figvel para contestar uma acdo do projeto a
rapidamente antes da sua generalizacdo ou da programar ou |G realizada

sua escalada para um nivel mais dificil de gerir melhorar os servicos e otimizar a satisfacdo dos
limitar os eventuais impactos negativos beneficidrios

relacionados com a acdo do projeto e gerar

medidas corretivas ou preventivas adequadas

25



5 - QUAIS SAO OS DIFERENTES
TIPOS DE QUEIXAS?

Todas as queixas s@o admissiveis e a Comiss@o de Conciliacdo responderé a todos os recursos.
Todavia, a gestdo das queixas seguird vias diferentes consoante o tipo das queixas.

Existem dois tipos de queixas:

As chamadas queixas né@o sensiveis, que podem ser de dois tipos
distintos, mas todas relacionadas com atividades que fazem parte da
implementac@o do plano de gestdo ambiental e social

05500/4 . n " - R . . - . ~
Q % Queixas "PAP" em relacdo &s indemnizacdes, reinstalacdo,
ls 7 7 7

Eq\sﬁ“"h'g restabelecimento dos meios de subsisténcia ou do impacto

*® .
Dpews™  ambiental do trabalho, etc.

Q\EN7
<A < Queixas "Empresa" relativas ao trabalho, sadde, seguranca e
- = meio ambiente no local de trabalho

Segu®

As chamadas queixas sensiveis

\ASE*
\*N’ Quueixas relacionadas com abusos e exploracdo sexual, violéncias

Z ‘Q sexuais, assédio sexual em meio profissional, fraudes, etc.
& FR"“




5.1 - Mecanismo de Gestdo das Queixas NAO-SENSIVEIS

O Mecanismo de Gestdo das Queixas N&o Sensiveis compreende 7 etapas:

IMPORTANTE

Ao longo das 7 etapas do
Mecanismo de Gestéo das
Queixas ndo sensiveis, utilizam-
se dados de acompanhamento
e avdliacdo para identificar
os problemas e melhorar os
procedimentos operacionais e
o seu desempenho.

RECECAO,
REGISTO E
EXAME PRELIMINAR*

AVISO
DE RECECAO

2

DOCUMENTACAO

(ARQUIVAMENTO DOS INDICADORES)

COMENTARIOS

CLASSIFICACAO /

AO(A) QUEIXOSO(A) TRIAGEM E
(E AO PUBLICO EM GERAL, SE APLICAVEL) PROCESSO DE
TRATAMENTO

3

ACOMPANHAMENTO VERIFICACAO /
-AVALIACAO INVESTIGACAO
DAS MEDIDAS DE EACAO

ATENUACAO

5 a

*acesso prévio & informacdo relativa ao funcionamento do
sistema de depésito e de gestdo das queixas

27



O conjunto destas 7 etapas constitui um mecanismo completo de gestdo das queixas que envolve diferentes atores e

responsdveis em funcdo do cardcter da queixa.

Cada etapa deve ser concluida dentro de um prazo de tratamento méximo estabelecido e fixado.

RECEPCAO,
AVISO DE RECEPCAO E
TRIAGEM DAS QUEIXAS

TRATAMENTO DA QUEIXA
EM 1¢ INSTANCIA

TRATAMENTO DA QUEIXA
EM 2¢ INSTANCIA

(SE NAO HOUVER ACORDO EM 12 INSTANCIA)

ACOMPANHAMENTO
E ENCERRAMENTO
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COMITE LOCAL DE
COORDENACAOE
ACOMPANHAMENTO
(CLCS)

CLCS E COMITE DE GESTAO
DAS QUEIXAS
DE 12 INSTANCIA

_CICSE
COMITE DE MEDIACAO

COMITE LOCAL DE
COORDENACAO E
ACOMPANHAMENTO
(CLCS)

“\)E\‘I\h

EMPRESA

EMPRESA E COMITE DE GESTAO
DAS QUEIXAS DE 1A INSTANCIA
RELACIONADAS COM O
TRABALHO E OS ASPECTOS HSE
DOS TRABALHADORES

EMPRESA E
COMITE DE MEDIACAO

COMITE LOCAL DE
COORDENACAOE
ACOMPANHAMENTO
(CLCS)



COMITE LOCAL DE
COORDENACAO E
ACOMPANHAMENTO
(cLcs)

EMPRESA

COMITE DE GESTAO DAS
QUEIXAS DE 1¢ INSTANCIA

COMITE DE MEDIACAO

COMITE LOCAL DE
COORDENAGAO E
ACOMPANHAMENTO

CLCS,

RESPONSAVEL EMPRESA RESPONSAVEL HSE

a0 2

AGENTES DO CLCS CHEFE DE ALDEIA REPREgAE;lTANTE REPRESENTANTE DE

N
S, A
3 UM ORGANIZAGAO

=
)
W g ‘ DE MULHERES
12 INSTANCIA B f@\ f@\ f@\

RESPONSAVEL REPRESENTANTE DOS
HsE EMPRESA  CHEFEDEOBRA o, bl HADORES

o = owA L

¢ DE¢p
ST

%
L7.0% i\ | &
= e & o REPRESENTANTEDO  AGENTEDO  REPRESENTANTE “we<"PERITO EM SALVAGUARDAS
° ) PREFEITO/SUBPREFEITO/  CLCS PAP REPRESENTANTE DE AMBIENTAIS E SOCIAIS UGP
(e ] > MUNICIPIO / DISTRITO UM ORGANIZACAO
0 Q ? DE MULHERES
22 INSTANCIA .A ’\ (’\ (@\ ad

PERITO PGES s
RESPONSAVEL pererreng  AGENTES REPRESENTANTE REPRESENTANTE DE  PERITO EM SALVAGUARDAS

EMPRESA EngenHeiRoDE DO CLCS DOsS UM ORGANIZAGAO ~ AMBIENTAIS E SOCIAIS UGP
CONSULTORIA TRABALHADORES DE MULHERES

29



X g - #'&‘114\#\1.

'F-:—%-,_. * f““ﬁ; @;

.




ACOES, INSTANCIAS, RESPONSABILIDADES,
PRAZOS, LOCAIS, FORMULARIOS E
SUPORTES, ...

... AS PRINCIPAIS ETAPAS ILUSTRADAS DO
MGQ "NAO SENSIVEL"

\)E\‘I\h 3«
S
SEGgU®

0
@




FORMULACAOE

APRESENTACAO
DA QUEIXA

3 vias possiveis

- Escrita (formulario)

- Telefénico (SMS, nimero gratuito)
- Eletrénico (email, sitio Web)

As instancias ou pessoas que 1
recebem queixas devem assegurar
que o(a)s queixoso(a)s que ndo
podem escrever sejam assistidos
por uma pessoa da sua escolha
para preencher o formulario e
registar a sua queixa. Se o chefe

da aldeia nao souber ler e/ou
escrever, sera assistido por um
representante do CLCS

Retirada do formuldrio
junto dos chefes de

aldeia em questao,
camaras municipais,
prefeituras, subprefeituras,
departamentos, CLCS,

CNS, UGP e empresas
contratantes

COMITE LOCAL DE
COORDENAGAO E
ACOMPANHAMENTO
(cLcs)

QUEIXOSO(A)

Preenchimento do formulario de queixa
com as seguintes informagdes: nome,
apelido e nimero de telefone do(a)
queixoso(a) ou de um familiar, nome do
agente que redigiu a queixa, data, hora e
local de apresentagdo da queixa,
Descrigdo da razao para a queixa, bem
como da solugdo proposta




Depdsito do formuldrio diretamente junto ao CLCS

ou envid-la por correio fisico ou por via eletrénica,
telefonar ou enviar um SMS para o nimero gratuito

UGP do Projeto Energia (sitio web www.pe-omvg.org)

REPRESENTANTE DO
,\\ PREFEITO / SUBPREFEITO /
EMPRESA MUNICIPIO / DISTRITO
CHEFE DE ALDEIA )
RESPONSAVEL CLCS

Exceto no caso das chamadas queixas sensiveis, as
queixas andnimas ou que envolvam litigios privados

nao relacionados com o Projeto Energia ndo serao
tratadas pelo projeto. Além disso, os conflitos fundiarios
nao especificamente relacionados com o processo

de reinstalagao do projeto devem ser resolvidos pelas
instancias consuetudinarias, administrativas ou judiciais

ou uma das instancias encontradas durante a retirada

criado ou apresentar a queixa através do sitio Web da

REPRESENTANTE
DA EMPRESA
CONTRATANTE

AMBIENTAIS E SOCIAIS UGP

®

Emissdo de umaviso de
rececdo pelo CLCS ao(a)
queixoso(a)

QUEIX0SO(A)

A2\

Registo da queixa pelo CLCS ou
pelas instancias/autoridades
autorizadas num registo das

33



A 0 CLCS ou a Empresa deve prestar
especial atengao as reclamagdes e

queixas provenientes de pessoas
vulneraveis

COMITE LOCAL
PRE LI M I NAR DE COORDENAGAO E
ACOMPANHAMENTO (CLCS)

VAN

=S

EMPRESA




Triagem das queixas pelo agente
de comunicagdes do CLCS ou pelo
responsavel HSE da Empresa

e classificagdo em fungao dos
motivos das queixas, datas de
registo, cidade ou aldeia de origem
da aldeia ou outros critérios

Exame da admissibilidade pelo
responsavel do CLCS ou da
Empresa, criagdo e numeragao do
processo de queixa

@ _}

RESPONSAVEL x.;
HSE EMPRESA k = REPRESENTANTE PERITO EM
RESPONSAVEL CONTRATANTE SALVAGUARDAS
AGENTE DE COMUNICACAO DACLCS AMBIENTAIS E SOCIAIS
DO CLCS UGP
O 0000000000000 00000 0606006 06 0 ¢
Transmissao das queixas triadas Preenchimento da
) ] e classificadas ao responsavel base de dados de
As queixas das PAP ou Empresa enviadas do CLCS ou da Empresa acompanhamento
por via eletrénica ou pelo sitio Web do das queixas da Celula
Projeto Energia sdo diretamente registadas, . .
Ambiental e Social da UGP

documentadas e analisadas pelo perito

ambiental e social da UGP. Um aviso < 2 >
de rececdo do email é enviado ao(3)

queixoso(a) remetente




®

Transmissao pelo responsavel do
CLCS ou da Empresa do processo
de queixa numerado ao Comité
de Gestao das Queixas de 12
instancia

TRATAMENTO

° >0
Qo
DA QUEIXAEM 12 INSTANCIA
A @ @ (\ D
1 a I N STAN c IA REPRESENTANTE DA ' < Vdh g
EMPRESA CONTRATANTE oUEIXOSO)

Reunido do Comité de Gestao das
queixas de 1° Instancia, analise do
processo de queixa e reunidao com
o(a) queixoso(a)

A



Preparagao e redagdo da ata
da decisdo do Comité de 12
instancia e transmissao da ata
da(s) medida(s) corretiva(s)
ao(a)s queixoso(a)s

AGENTES DO CLCS  CHEFE DE ALDEIA REPRESENTANTE REPRESENTANTE

PAP DE UM ORGANIZAl;AD
S

RESPONSAVEL REPRESENTANTE
HSE EMPRESA  CHEFEDEOBRA DOS
TRABALHADORES

DE MULHERES
i | ] | | QUEIX0SO(A)

A Se o(a) queixoso(a) néo estiver satisfeito(a),
apresentara um recurso em 2% instancia

ao Comité de Mediagao, presidido poruma
autoridade administrativa competente que
examinara a queixa com 0s outros membros
deste drgao e cujo Secretariado é assegurado
pelo CLCS (VER PAGINA 39 SEGUINTE)

Aceitag&o pelo(a) queixoso(a) da deciséo da
12instancia e da(s) medida(s) decidida(s)
segundo o calendario definido (IR
DIRETAMENTE PARA A PAGINA 41)

@ 37




Se for aceite

em 12 instancia,

ir diretamente
7 e Formulagao e transmissao
pal'a a paglna 41 de um recurso junto do CLCS
pelo(a) queixoso(a)
® 0 000006 06 2 N 00000006 06 0 (

TRATAMENTO = m 5y,
DAQUEIXAEM B{%Ag

. *O F\*A b )
22 INSTANCIA -‘h 2= INSTANCIA

Reunido do Comité de Mediacdo,
exame do recurso e reunido com o(a) queixoso(a)




Deliberagdo, preparagao e
redagao da ata da decisao
do Comité de Mediacao e
a sua transmissao ao(a)
queixoso(a)

REPRESENTANTE DO REPRESENTANTE REPRESENTANTE

. - s
PREFEITO/ SUBPREFEITO/  AGENTE PAP  DEUM ORGANIZAGAO S VAGUARDAS | N
MUNICIPIO / DISTRITO DO CLC DE MULHERES

- g(«ﬂu &“‘“”’“(.E
RESPONSAVEL  PERITO PGES S5 CEDRESENTANTE.  s® i ELRESENTANTE Lo
HSEEMPRESA  DE TERRENO AGENTE DOS TRABALHADORES oue DE UM ORGANIZACAO PERITO EM
DOCLC DE MULHERES SALVAGUARDAS
ENGENHEIRD DE AMBIENTAIS E SOCIAIS
CONSULTORIA

UGP
) O 0000000000000 00 000000

Aceitagdo pelo(a) queixoso(a) da
decisao da 22 instancia e da(s)
medida(s) decidida(s) segundo o
calendario definido

Caso o(a) queixoso(a) ainda ndo esteja
satisfeito(a) com a decis&o do Comité
de Mediagao em 22 instancia, podera
recorrer aos tribunais do seu pais.

39



Preparagdo pelo
responsavel do CLCS
ou da Empresa de uma
carta autorizando a
implementacao da
decisao de 1% ou 2°
instancia

IMPLEMENTACAOE
ACOMPANHAMENTO

e Jr

~ = —
DAS D E c I s 0 Es RESPONSAVEL RESPONSAVEL
DO CLCS EMPRESA




®

Acompanhamento da implementagao
das decis6es e medidas corretivas de 12
instancia no terreno e preparagdo de um
relatério de missdo no terreno

2,
4.

AGENTES DO CLCS UG

SRy

REPRESENTANTES DA EMPRESA

Aplicagao da decisdo e implementagao das
Prazo para a aplicagdo da
decisdo de 2% instancia

acoes e medidas corretivas de acordo com o
calendario e os prazos

41



Assinatura pelo(a)
queixoso(a) de um formuldrio
de encerramento da queixa e
transmissao ao CLCS

00000000000
ENCERRAMENTO

DA QUEIXAE
ACOMPANHAMENTO-

= REP;;ITANTE QUEIX0SO(A)
AVALIACAO DO MGQ Do CLCs




Organizagdo de um seminario
anual sobre a implementagao do
Mecanismo de Gestdo das Queixas

RESPONSAVEL PELO

SALVAGUARDAS ACOMPANHAMENTO E

AMBIENTAIS E SOCIAIS ~ AVALIACAO DAUGP
UGP

Documentacao do sistema
de acompanhamento e
avaliagdo da UGP

()
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5.2 - Mecanismo de Gestdo das Queixas SENSIVEIS

A

Uma queixa de cardcter sensivel incide, normalmente, sobre
casos de corrupcdo, fraude, exploracdo ou abuso sexual,
assédio sexual, casamento infantil, violacdo, ofensa grave,
fraude, corrupcdo, ou negligéncia profissional.

Tendo em conta os riscos associados ao facto de abordar ec\ E*O
Y p4

questdes sensiveis, o Mecanismo de Gestdo das Queixas
deve tranquilizar os queixosos, de maneira a que estes
possam submeter a queixa com toda a seguranca, de
acordo com a abordagem centrada na vitima ("Survivor-

Based Approach"), preconizada pelo Banco Mundial. o “E\ i

Assegurando as pessoas que as reclamacdes de cardcter - Q

sensivel serdo tratadas de forma confidencial e sem 7

represdlias, é possivel garantir, aos queixosos, um certo grau Q
de protecdo. c
Tal como nos casos de reclamacdes ndo sensiveis, é importante & FR“

que os beneficidrios finais, diretos ou indiretos, sejam informados
e sensibilizados para o Mecanismo de Gestdo das Queixas e
para o respetivo funcionamento.




Como apresentar queixa de um assunto de cardter sensivel?

Existem diversas vias e meios para apresentar queixa de um assunto sensivel que garantem
confidencialidade ao(&) queixoso(a).

Ao colocar em vigor as caixas de sugestdes, acessiveis a toda a comunidade, onde o(a)s queixoso(a)s
podem apresentar as reclamacdes, anonimamente ou ndo, & escolha, por escrito,

Ao conceder uma hora por semana ao(a)s queixoso(a)s que desejem ir ao gabinete de uma organizacdo
e comunicar as respetivas preocupacdes a um membro do pessoal responsdvel pela gestdo das queixas,

Ao colocar em vigor uma linha verde para onde o(a)s queixoso(a)s possam ligar para apresentar uma
queixa anénima ou ndo (& escolha) relacionada com o projeto,

Ao preparar um periodo, no final de cada reuniéo conjunta, para permitir ao(a)s queixoso(a)s comunicar
as respetivas preocupacées ao pessoal local, principalmente em privado,

Ao colocar em vigor, a nivel das aldeias, um Comité de reclamacées constituido por membros do pessoal
local e representantes da comunidade, que receberd as queixas/preocupacdes dos beneficidrios e as
transmitird ao Comité de Etica do projeto (ver adiante a composicdo e a funcdo do Comité de Etica).

® Em caso de queixa anénima, é importante que o(a) queixoso(a) forneca o maior
nimero de informacdes possivel, de maneira a facilitar as investigacdes, sem ter
de se fazer as averiguacdes tendo de voltar a falar com o(a) queixoso(a).

® Qualquer pessoa que assinale um caso de exploracdo ou de abuso sexual,
ou outros, agindo de boa fé, ou que tenha cooperado no &mbito de uma
investigacdo nesse contexto, beneficiard de protecdo, caso necessdrio.
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Qual é o mecanismo de gestdo das queixas de cardter sensivel?

O Mecanismo de Gestdo das Queixas Sensiveis apoia-se em dois Comités de Rececdo das Queixas, sendo que um se
destina ao pessoal da OMVG (Projeto Energia) e outro ao pessoal dos construtores (empresas), e num Comité de
Etica responsavel por analisar e classificar as queixas que |he s@o transmitidas pelos Comités de Recec@o das Queixas, de
as encaminhar para vias legais, com vista a dar uma resposta apropriada (de acordo com os tipos de queixas) e, por fim,
informar o(a)(s) queixoso(a)(s) acerca do seguimento dado & respetiva queixa.

Célula Ambiente Engenheiro Consultoria

Unidade de Gestao do Projeto (UGP) ,@
<.

. . uGP OMVG
Célula Ambiental da UG ﬁ m
’ L 01
Coordenador da UGP CELUAAMBIENTE  CELULA  COORDENADOR REPRESENTANTE REPRESENTANTE
CONSULTORIA AMBIENTAL DAUGP DAUGP DO ALTO COMISSARIO
DAUGP

Alto Comissdario da OMVG

Chefe de obra (@\

Representante de um Agrupamento ou Organizagdo de Mulheres " - REPRESENTANTE DE DELEGADO
DEOBRA UM ORGANIZACAO DO PESSOAL

Delegado do pessoal DE MULHERES

Gestor local dos recursos humanos e qualquer outra pessoa de confianca

identificada pela pessoa e pelos beneficidrios do projeto

Representante HSE CHEFE RESPONSAVEL

DE ALDEIAE HSE EMPRESA

® Ola) queixoso(a) pode denunciar uma situacéo a qualquer membro do Comité de Rececdo das Queixas,
de acordo com a confianca atribuida a estes membros

e O Comité de Rececdo das Queixas deve dar informacdes acerca dos servicos médico-sociais que lidam
com os casos de violéncia sexual e, no caso de uma queixa néo anénima, deve encorajar a vitima a
atender a estes servicos, de maneira a poder prevenir uma gravidez indesejada, infecdes sexualmente
transmissiveis, como por exemplo o VIH/Sida, ou qualquer outra consequéncia do abuso sexual

‘\é DE&

Alto Comissdrio da OMVG

-
é ° )/ Coordenador da UGP oMVG °
s A 2 ™ @ ‘N
o o Célula Ambiental da UGP .
> CELULA CELULA AMBIENTE
u ) ) . . REPRESENTANTEDO ~ COORDENADOR  AMBIENTAL ENGENHEIRO
Célula Ambiente Engenheiro Consultoria ALTO COMISSARID DAUGP DAUGP CONSULTORIA
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Qual é o periodo de retorno apds a submissdo de
uma queixa de cardter sensivel?

Depois da primeira triagem, o Comité de Etica comunica com o(a) queixoso(a)
nos 15 dias dteis seguintes @ dendncia acerca do seguimento dado &
respetiva queixa (sem fundamento, fundada e serdo aplicadas medidas,
transmitida as autoridades judicidrias para investigacdo, efc.).

Comunica-se uma segunda vez com ofa) queixoso(a) 30 dias depois,
para informar acerca das medidas tomadas (resultado da investigacdo
preliminar, efc.).

Todas as comunicacdes relativas
a reclamacdes de cardter sensivel
devem ser feitas de forma confidencial
e segura.

O que faz a OMVG quando tem conhecimento de
uma queixa de cardter sensivel?

Em primeiro lugar, a OMVG dd inicio a uma investigacdo sobre os alegados atos de
exploracdo ou de abuso sexual, assédio sexual, violéncia sexual, fraude e corrupcao,
para determinar os factos.

De acordo com a gravidade da situacdo e com os elementos de prova disponiveis, a
OMVG pode submeter o requerimento as autoridades judicidrias nacionais por
forma a serem estabelecidas acdes penais, no caso de as haver, e colaborard com estas
autoridades, inclusivé no procedimento do levantamento da imunidade se necessdrio.

LOMVG

E importante que a constituicdo da equipa responsével pelas investigacées néo seja a mesma do
Comité de Rececdo das Reclamacdes e do Comité de Etica, por forma a que haja mais objetividade e
transparéncia na realizacdo das referidas investigacdes.

Uma vez concluida a investigacdo, o Alto Comissariado da OMVG e o(a)s representantes dos
Parceiros Técnicos e Financeiros (PTF) decidem, consoante o seu nivel, sobre os procedimentos a
serem seguidos com a possibilidade de desenvolvimento de processos penais a nivel nacional.




Quais sdo as medidas disciplinares previstas contra as
pessoas mencionadas numa queixa de cardter sensivel?

50

Se os atos de exploracdo ou de abuso sexual forem
cometidos por colaboradores, a OMVG tomard
medidas caso a caso. Se for comprovado que os
atos aconteceram, a OMVG poderd tomar as
seguintes medidas:

Cessacdo imediata da relacdo contratual (para
as pessoas abrangidas por um acordo que néo
lhes confere estatuto de membro do pessoal, ou
por outro acordo de colaboracéo)

Inscricdo de uma referéncia expressa nos
registos da OMVG, para impedir pessoas
mencionadas por uma queixa de cardter
sensivel de se candidatarem a futuras ofertas de
emprego e de terem outras relacdes contratuais
com a OMVG, no caso de ser comprovado
que essas pessoas participaram em atos

de exploracdo ou de abuso sexual, fraude,
assédio sexual, casamento infantil, ou que os
encorajaram ou toleraram.

A néo dendncia, o encorajamento, ou
a tolerdncia de um crime sexual ou
fraudulento, sdo passiveis de acées
disciplinares.




ACOES, INSTANCIAS, RESPONSABILIDADES,
PRAZOS, LOCAIS, FORMULARIOS E
SUPORTES, ...

... AS PRINCIPAIS ETAPAS ILUSTRADAS DO
MGQ "SENSIVEL"
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0(a) queixoso(a) retira e preenche o formulario de queixa ou
escreve uma carta de queixa anénima ou ndo anénima que
apresenta fisicamente ou numa caixa de sugestdes. Existem outras
formas de apresentar uma queixa sensivel: durante as sessoes

de acolhimento e escuta organizadas, ligando para um nimero
gratuito ou enviando um SMS, por email ou através do sitio Web
www.pe-omvg.org ou ao denunciar diretamente a situagao delituosa
a pelo menos um membro do Comité de Recec¢do de Queixas

FORMULAGCAOE
APRESENTACAO
DA QUEIXA

 EENNNNNNNNNNEOOO0O0O0O06O000000
4 vias possiveis

- Escrita (formulario, carta, caixa de sugestoes)

- Acolhimento e escuta (planeamento de faixas
horarias ao nivel da UGP e da empresa ou durante as
reunides comunitarias das aldeias)

- Telefénico (ndmero gratuito)

- Eletrénico (email, sitio Web)




®

Informag&o e orientagao do(a)
queixoso(a) para os servigos
sanitarios e sociais no caso de uma
queixa ndo anénima

QQ,CE CAo o

@ %
Q ° r>)
\ [ J an [ ]
L. % o E, uep OMVG
3" 5 2 '@ il |ru
CELULA AMBIENTE CELULA \OEN REPRESENTANTE
OMVGUGP CNSCLCS  ENGEMAEIRS piewa, OO Auer " ORGP e arcomieAR0 Mégfgglsggws
DEPROXIMIDADE
¢<CECAp
& % RA I
‘lu e am o 2
= o m < <
sy - m 5
v DEOBRA | DEUM  DOPESSOAL  piinga  RESPONSAVEL

ORGANIZACAO
DE MULHERES

Registo da queixa pelo Comité de
Recec¢ao das Queixas da OMVG/PE ou
da Empresa

.>|s

"EMP
OQQQQOC
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TRANSMISSAO, TRIAGEM -
E EXAME DA QUEIXA -



O 0 0000000000000 0 000
A s

OMVG UGP CNS CLCS CONSULTORIA DAUGP

Rececao/exame da queixa pelo
Comité de Etica e confirmag&o/

Reunido do Comité de Recegao rejeicdo do seu caréter sensivel

das Queixas da OMVG-PE ou da
Empresa

O 00 0 0 ¢
DE .
& 5%

csnasar. g

UGP OMVG

& \ml |ma

COORDENADOR REPRESENTANTE  REPRESENTANTE
DAUGP DAUGP DO ALTO COMISSARIO

| <
CELULA AMBIENTE ¢
CELULA
——— ENGENHEIRO AMBIENTAL

COy4y,

((5)

(> CHEFE  REPRESENTANTE DELEGADO CHEFE RESPONSAVEL : : .
— DE OBRA DEUM _ DO PESSOAL DE ALDEIA HSE EMPRESA REPRESENTANTE coogfﬁgﬁnuk . ,55:';:'& . “Eﬂt‘;ﬁﬂ?ﬁﬁ‘“
ESA 32 fm:_lﬁégég DO ALTO COMISSARIO DAUGP CONSULTORIA

Transmissao da queixa registada pelo Comité
de Recepcao das Queixas da OMGV-PE ou da
Empresa ao Comité de Etica
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Apés 15 dias, informagao

ao(3) queixoso(a) sobre a
sequéncia dada (infundada,
fundamentada, transmitida
as autoridades judiciais para
investigagao, etc.)

QEDE s
TRATAMENTO DA QUEIXA [ ¥ X N
E INFORMACAO - =
<
AO(A) QUEIXOSO(A)

REPRESENTANTE COORDENADOR CELULAAMBIENTAL CELULA AMBIENTE
DO ALTO COMISSARIO DAUGP DAUGP ENGENHEIRO
CONSULTORIA



Criagdo de uma equipa da OMVG encarregada
das investigagdes, abertura da investigagao,
instauragao dos processos disciplinares
(relacionados com o Regulamento Interno da
OMVG) e processos penais a nivel nacional,
se necessario (lista negra, rescisdo do
contrato, etc.).

; PESSOAL PESSOAL, OPERARIO, EMPRESA,
OUEIXOSO [A] OMVG - UGP - CNS - CLCS PRESTADORA DE SERVICOS

DIFERENTES CATEGORIAS DE PESSOAL QUE PODEM SER OBJETO
DE UMA QUEIXA SENSIVEL (PESSOA INCRIMINADA)

No prazo de 30 dias, informar o(a)

queixoso(a) das medidas tomadas
(resultado da investigag&o preliminar, etc.)
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