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Lista de Abreviaturas

ACR Anédlise de Causa da Raiz

BM Banco Mundial

CAIV’s  Centros de Atendimento Integrado as Vitimas de Violéncia

Convengdo sobre a Eliminagdo de Todas as Formas de Discriminagdo contra as

CEDAW Mulheres

CDC Convencao dos Direitos da Crianca

CDGQR Comité Distrital de Gestdo de Queixas e Reclamacdes

CIA Comité de Investigacdo Administrativa

CNGQ  Comité Nacional de Gestdo de Queixas

CLP Comités de Ligacdo com o Projecto

EAGER Inglés (Programa de Empoderamento e Resiliéncia de Raparigas da Africa
Oriental)

ESS Quadro Ambiental e Social

EAS/AS Exploracdo e Abuso Sexual/Assédio Sexual

ESMP Plano de Gestdo Ambiental e Social

GAFMVYV Gabinetes de Atendimento a familia e Menores Vitimas de Violéncia
IA Investigagdo Administrativa

INAS Instituto Nacional de Accéo Social
ISTs Infecbes sexualmente transmissiveis
INJ Instituto Nacional de Juventude
KPI Indicador de Desempenho

MAE Matriz de Avaliacédo de Evidéncias

M&A Monitorizacao e Avaliagdo

MGCAS Ministério do Género, Crianca e Ac¢do Social

MPA Abordagem Programatica Multifésica

MPOP Manual de procedimentos operacionais

MPSRQR Manual de Procedimentos do Sistema de Resolucdo de Queixas e Reclamagdes
NAS10  Norma Ambiental e Social 10

ONU Organizacdo das NacOes Unidas

PIU Unidade de Implementacéo do Projecto

QT Tipo de Queixa (classificacdo utilizada no SRQ)

QGAS Quadro de Gestdo Ambiental e Social

QRNV  Queixas ou Reclamagdes ndo Verificaveis

SAAJ Servicgos de Atendimento Amigavel para Adolescentes e Jovens
SEJE Secretaria de Estado da Juventude e Emprego
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SIGQR  Sistema Integrado de Gestéo de Queixas e Reclamactes

SRQ Sistema de Resolucédo de Queixas
UGP Unidade de Gestéo do Projecto
VBG Violéncia Baseada no Género
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Glossario de Termos

Abordagem Centrada na
Sobrevivente

Anonimato

Assédio Sexual (AS)

Canal de Recepcao

Queixa Sensivel

Confidencialidade

Consentimento Informado

Exploragéo e Abuso
Sexual (EAS)

Linha Verde

Mecanismo Multissectorial

Monitoria e Avaliagdo
(M&A)

Operador do SRQ

Principio que prioriza a seguranca, dignidade, confidencialidade e
autonomia da sobrevivente de violéncia ou abuso em todas as
interacdes e intervencdes relacionadas.

Protecdo da identidade do reclamante durante todo o processo de
gestdo da queixa, garantindo que ndo haja identificacdo publica ou uso
indevido de suas informagoes.

Comportamento indesejado de natureza sexual que causa desconforto,
constrangimento ou humilhacgdo, configurando abuso de poder ou
violagéo de direitos.

Meio através do qual as queixas ou reclamacdes podem ser
apresentadas, incluindo linhas telefénicas, caixas de reclamagéo,
plataformas digitais e pontos focais comunitarios.

Qualquer queixa que envolva exploragéo, abuso ou assédio sexual, ou
qualquer outro incidente que requeira tratamento confidencial e
especializado, conforme orienta¢des do Banco Mundial.

Garantia de que todas as informacdes fornecidas pelos reclamantes
sejam protegidas e acessiveis apenas as partes autorizadas, respeitando
o0s padrdes de ética e privacidade do Banco Mundial.

Autorizacdo explicita e consciente fornecida pelo reclamante apés
receber informacdes claras sobre 0 uso de seus dados, conforme o0s
principios de ética do Banco Mundial.

Uso ou tentativa de uso de posi¢do de poder ou confianga para obter
beneficios sexuais, configurando uma violagcdo de direitos e de
conduta ética, em conformidade com as defini¢des do Banco Mundial.

Canal telefonico gratuito, confidencial e acessivel para que
beneficidrios registem queixas ou reclamacgdes relacionadas ao
projecto.

Estrutura que reune diferentes sectores, como saude, justica, accao
social e seguranca publica, para tratar casos de EAS/AS

Processo continuo de colecta e analise de dados para verificar a
eficacia e o impacto do sistema de gestdo de queixas, promovendo
melhorias continuas.

Pessoa capacitada responsavel pelo registo, acompanhamento e/ou
resolucdo de queixas no sistema, assegurando conformidade com 0s
principios éticos e normas técnicas.

Plataforma Digital de Sistema integrado e online utilizado para registar, monitorar e resolver

Gestao de Queixas

queixas de forma eficiente, segura e transparente.

NOC CONSULTING, LDA. 7

Enderego fisico: Av. 24 de julho, n® 723, Andar "0" Telefone: +258 21420803

Email: lucia.matlombe@noconsulting.net
Pagina Web: www.noconsulting.net


mailto:lucia.matlombe@noconsulting.net
http://www.noconsulting.net/

-

Avaliagdo do Sistema de Resolu¢do de Queixas e Reclamagdes do Projecto Aproveitamento do Dividendo Demografico - PADD e = nm
Elaboragao de um Sistema de Resolu¢do de Queixa e Reclamagées para o EAGER

§

Manual de Procedimentos Especificos Para Casos de VBG — Fase 4

Queixa

Queixa/Reclamacdo N&o
Relacionada ao Projecto

Queixa/Reclamacéo
Relacionada ao Projecto

Reclamacéo

Reclamante

Referéncia

Sistema de Resolucdo de
Queixas (SRQ)

Relato formal de uma preocupacéo, problema ou insatisfagéo feito por
um beneficiario ou parte interessada em relacdo as actividades ou
impactos do projecto.

Reclamacgbes que ndo tém conexdo directa com as actividades ou
impactos do projecto, mas podem afectar a percepcdo ou
implementacdo do mesmo.

Reclamac6es directamente ligadas as actividades, implementacdo ou
resultados do projecto.

Uma questdo, preocupacdo, problema ou reclamacdo (percebida ou
real) que um individuo ou grupo comunitario deseja que um projecto,
empresa ou contratante aborde e resolva.

Pessoa ou grupo que apresenta uma queixa ou reclamacéo através do
sistema de gestdo de queixas.

Encaminhamento de casos sensiveis para servicos especializados,
como salde, justica ou assisténcia social, em conformidade com
protocolos especificos.

Mecanismo estruturado para registar, tratar e resolver queixas e
reclamac@es, promovendo transparéncia, incluséo e eficacia, alinhado
a ESS10 do Banco Mundial.
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1. Introducéao

A violéncia baseada no género (VBG), incluindo exploracéo e Abuso sexual, e assédio sexual,
representa um desafio significativo para o bem-estar e os direitos das raparigas na Africa
Oriental e em Mocambique em particular. Reconhecendo que as actividades relacionadas ao
EAGER podem, directa ou indirectamente, iniciar ou exacerbar esses riscos, especialmente
entre grupos vulneraveis e em areas rurais. O EAGER sera implementado em 75 distritos,
muitos dos quais enfrentam vulnerabilidades contextuais relacionadas a alta prevaléncia de
unies prematuras, incidéncia de violéncia sexual contra adolescentes e jovens, emergéncias
humanitérias e conflitos. Estas condi¢des ampliam a exposicao das raparigas e mulheres jovens
a riscos sociais e de VBG.

A exposicao a exploracao e abuso sexual € um dos principais riscos, uma vez que a participacdo
em actividades publicas pode aumentar a visibilidade das raparigas e mulheres jovens. A
estigmatizacdo e discriminacdo também podem surgir, criando barreiras adicionais ao acesso
aos servicos oferecidos pelo EAGER . Além disso, a alocacdo desigual de recursos pode gerar
conflitos comunitarios e vulnerabilizar beneficiarias ao controle de recursos essenciais. O
programa também pode inadvertidamente exacerbar relacfes de poder desiguais, aumentando
0s riscos de abuso por parte de mediadores ou lideres locais. Por fim, a participacdo em
actividades do projecto pode reativar traumas anteriores para raparigas e mulheres com
histdrico de VBG, impactando negativamente sua satude mental.

Para prevenir, responder e mitigar estes riscos, 0 EAGER desenvolveu este manual de
procedimentos para resolucdo de queixas e reclamagfes para casos especificos de Violéncia
Baseada no Género nomeadamente Exploragdo e Abuso Sexual (EAS)/Assedio Sexual (AS)
que oferece orientacOes para 0s operadores e partes interessadas e sobre o funcionamento do
SRQ Este manual estabelece diretrizes claras para prevenir, identificar e tratar situacdes de
VBG, assegurando que o programa EAGER promova um ambiente seguro e inclusivo em todas
as areas de implementacéo.

2. Objectivos do Manual

O objectivo deste manual é fornecer directrizes claras e padronizadas para as operagdes do
SRQ no ambito do tratamento de queixas especificas de EAS/AS nomeadamente:

1. Assegurar uma resposta eficiente e segura as queixas e reclamacoes;

2. Orientar o registo, gestdo e acompanhamento de queixas relacionadas a EAS/AS,
promovendo transparéncia e acessibilidade;

3. Fortalecer a capacidade dos operadores e gestores do SRQ para lidar com casos de
EAS/AS com respeito, confidencialidade e empatia usando abordagem centrada;

4. Facilitar a integracdo multissectorial, garantindo uma resposta coordenada e eficaz
aos casos de EAS/AS;

5. Promover um ambiente seguro e inclusivo, protegendo os direitos das beneficiarias
e minimizando 0s riscos sociais associados ao projecto;
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6. Fornecer diretrizes para o uso da plataforma electronica SRQ para estes casos.

O manual também detalha os procedimentos operacionais para gestdo de queixas especificas
que sejam recebidos por qualquer ponto de entrada no SRQ.

3. Contexto do Projecto EAGER

O EAGER tem como objectivo empoderar raparigas (com idades entre 10—17 anos) e mulheres
jovens (com idades entre 18—35 anos) numa escala regional e esta estruturado em Abordagem
Programatica Multifasica (MPA) "horizontal”, onde paises com desafios subjacentes comuns
e niveis semelhantes de prontiddo irdo aderir em fases. Mocambique faz parte dos primeiros
paises na Fase 1 da MPA. O projecto prioriza uma abordagem centrada no ser humano para
libertar o potencial das raparigas e mulheres através de um esfor¢o multissectorial que abrange
educacdo, saude, emprego e inclusdo social. Esta abordagem reconhece como as doencas
infecciosas especialmente o HIV/SIDA, migracdo, mudangas climaticas, conflitos e violéncia
afectam profundamente as mulheres e meninas.

Componentes do Projecto

1. Aumento do Acumulo de Capital Humano: Apoio a educacdo e reintegracéo escolar,
com intervengdes para combater abandono escolar, gravidez precoce e normas de
género nocivas.

o Subcomponentes: Manter raparigas na escola (KGS) e criacdo de espacos
seguros para raparigas fora da escola.

2. Facilitacdo do Acesso ao Emprego Produtivo: Melhoria da empregabilidade e apoio
as mulheres empreendedoras.

o Subcomponentes: Transicdo escola-trabalho, transformacdo econdmica e
inclusdo econdmica para mulheres vulneraveis.

3. Criacdo de um Ambiente Facilitador: Mudancas em politicas, mercados e normas
sociais, com foco na igualdade de género e combate a violéncia baseada no género
(VBG).

4. Apoio a Implementacdo do Projecto: Gestdo eficiente, monitoramento, avaliacdo e
coordenacdo interministerial.

A implementacdo em 75 distritos pode enfrentar desafios como exclusdo de grupos
vulneraveis, resisténcia cultural, aumento de VBG e tensdes comunitarias devido a alocacéao
de beneficios. Ha riscos de assédio, exploracdo e inseguranca em contextos de conflitos e
instabilidade. O projecto prevé medidas como sistemas de dendncia seguros, campanhas de
sensibilizagdo, capacitagdo continua e apoio psicossocial, garantindo um ambiente seguro,
inclusivo e transparente para as beneficiarias.
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4. Ambito

O presente manual de procedimentos operacionais (POP) visa padronizar todos procedimentos
referentes ao tratamento de queixas especificas de EAS/AS relacionadas ao projecto,
nomeadamente:

o Perpetrados por funcionarios do projecto, parceiros implementadores, prestadores de
Servigos ou outras partes associadas;

o Contra beneficiarios, membros da comunidade ou colaboradores do projecto;

e Em qualquer fase do ciclo do projecto, incluindo situacdes de implementacao,
monitorizacgao ou entrega de servigos.

4.1. Enquadramento legal e institucional

Este manual esta alinhado com as diretrizes estabelecidas no Quadro de Gestdo Ambiental e
Social (QGAS) do projecto EAGER, especificamente a Norma Ambiental e Social 10
(NAS10), que rege o envolvimento das partes interessadas e a divulgacdo de informacdes em
projectos apoiados pelo Banco Mundial. A NAS10 destaca a necessidade de um engajamento
continuo com as partes interessadas, garantindo que os beneficiarios tenham voz activa e acesso
a mecanismos seguros para relatar preocupacdes e buscar resolu¢do. O SRQ incorpora 0s
principios da NAS10 tais como:

e Promover a participacdo activa das beneficiarias e das comunidades em todos ciclos de
implementacao do projecto;

e Garantir um SRQ inclusivo que considera as vulnerabilidades de raparigas e mulheres
jovens;

o Oferecer um canal seguro e confidencial para dentncias de EAS/AS;

e Assegurar transparéncia e prestacao de contas no processo de resolucdo de queixas.

Além disso, a implementacdo do SRQ esta alinhada com o ordenamento juridico nacional e
com o0s acordos internacionais de direitos humanos ratificados por Mogcambique, que visam
proteger mulheres e raparigas contra qualquer forma de violéncia, abuso e discriminacao. 1sso
inclui a Convencdo sobre a Eliminacdo de Todas as Formas de Discriminacdo contra as
Mulheres (CEDAW) e a Declaragdo Universal dos Direitos Humanos. O enquadramento legal
e institucional refor¢ca o compromisso do projecto EAGER em implementar um SRQ robusto,
que ndo apenas responde as preocupacdes das beneficiarias, mas também fortalece os
mecanismos institucionais para a prevencao e combate a EAS/AS.
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Norma Relevancia Aplicacio Pratica

Lei n° 29/2009 (Lei de Criminaliza a violéncia Garantir que casos de EAS/AS

Violéncia  Doméstica baseada no género (VBG) e sejam encaminhados as

Contra a Mulher) garante protecdo legal as autoridades competentes e
vitimas. documentados no SRQ.

Cédigo Penal Prevé penalidades para Adopg¢dao de mecanismos de
crimes de exploragdo, abuso = denuncia seguros, com articulagao
e assédio sexual. entre o0 SRQ e o sistema judicial.

Lei do Trabalho Define o assédio sexual no Disponibilizar canais de dentncia

(Assédio Sexual) ambiente de trabalho como seguros e acessiveis no SRQ, com
pratica ilegal e punivel. respostas rapidas e suporte as

vitimas.

Plano Nacional de | Orienta ac¢des coordenadas = Integracdo do SRQ com os servicos

Accdo Contra a VBG | para prevencdo e resposta de apoio psicossocial e

(PNAC) multissectorial a VBG. encaminhamentos para assisténcia
juridica especialmente para
adolescentes e jovens.

Lei n° 6/2008 (Lei Combate o trafico de Encaminhamento de denuncias

Contra o Trafico de pessoas, com foco em relacionadas ao trafico de pessoas

Pessoas) protecdo das vitimas e as autoridades competentes via
punic¢do dos responsaveis. SRQ.

Convencdo sobre a Protege mulheres ¢ Alinhamento do SRQ com

Eliminagao de Todas as ' raparigas contra violéncia, principios  internacionais  de

Formas de ' exploracdo e discriminacdo. @ protecdo e suporte centrado na

Discriminagao sobrevivente.

(CEDAW)

Convencao dos Direitos = Garante protegdo integral de Inclusdo de canais especificos no

da Crianca (CDC) criancas contra qualquer SRQ para dentncias que envolvam
forma de violéncia e menores de idade, assegurando
exploragao. protegao.

Diretrizes da ONU | Estabelece principios de Garantir que as vitimas tenham

sobre Prevencao de @ zero tolerancia, =apoio psicossocial e que a denuncia

EAS/AS confidencialidade e | seja tratada com sigilo e empatia.

protegdo  centrada  na

sobrevivente.
Norma Ambiental e Exige engajamento das Implementacdo de uma plataforma
Social 10 (NAS10) - partes interessadas e digital segura, com monitorizagdo

Banco Mundial mecanismos de queixas das queixas e feedback as
acessiveis e transparentes. comunidades.
Lei Humanitaria Assegura  protecdo em  Garantir que o SRQ integre

emergéncias, crises e respostas  humanitirias  para
conflitos humanitarios. contextos de emergéncia,
assegurando apoio rapido.
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Norma Relevancia Aplicacio Pratica

Mecanismo Promove a coordenagdo Facilita encaminhamentos rapidos

Multissectorial entre sectores como saude, e acompanhamento integrado de
justica, acg¢do social e casos de EAS/AS no ambito do
educagao. SRQ.

Tabela 1- Resumo de enquadramento legal do SRQ especifico para EAS/AS .

4.2. Principios do Orientadores

Os principios que orientam os procedimentos operacionais padrdo SRQ que visam promover
uma resposta justa e centrada no/a sobrevivente sao:

e Acessibilidade Adaptada: O SRQ deve garantir canais variados e seguros para envio
de queixas, adaptados as situacdes sensiveis e vulneraveis enfrentadas pelas
sobreviventes de EAS/AS. Deve haver adaptacdo para garantir o acesso de mulheres,
criancas, pessoas com deficiéncia e outras populacdes vulneraveis livre de todas formas
de discriminagéo e retaliagéo.

e Confidencialidade Rigorosa: A confidencialidade é essencial para proteger a
privacidade das vitimas e evitar revitimizacdo ou represalia. As informaces sensiveis
devem ser acessiveis apenas a pessoal autorizado e devidamente treinado. Deve ser
garantido o uso de sistemas seguros para o registo, armazenamento e partilha de dados.
E fundamental informar a sobrevivente, de forma clara, sobre quem tera acesso as suas
informagdes e para que finalidade.

e Resposta Sensivel e Oportuna: As queixas devem ser tratadas com prioridade,
respeitando a urgéncia e a gravidade dos casos de EAS/AS. Deve-se garantir o
reconhecimento rapido da denuncia, com confirmacdo do recebimento e informacéo
continua a sobrevivente sobre o progresso do processo. A resposta deve ser conduzida
de forma sensivel, ética e empatica, respeitando o ritmo e as necessidades da vitima.

e Comunicacdo Clara e Etica: A comunicacdo com as sobreviventes deve ser realizada
de forma respeitosa, empatica e centrada nos seus direitos. E fundamental que as
sobreviventes sejam informadas sobre os procedimentos do SRQ, as suas op¢des e 0s
servicos de apoio disponiveis. As campanhas de sensibilizagdo devem garantir que o
sistema seja compreendido e acessivel em todas as comunidades.

e Seguranca e Protecdo das Sobreviventes: O SRQ deve garantir um ambiente seguro
em todas as etapas do processo, protegendo as sobreviventes contra riscos adicionais,
como represalias ou estigmatizacdo. Devem ser implementadas medidas de protecao
especificas para cada caso, incluindo encaminhamentos para apoio psicossocial,
juridico e de saude. O sistema deve evitar qualquer forma de revitimizagdo durante o
reporte ou a investigacao.

e Incluséo e Equidade: O sistema deve ser inclusivo e garantir acesso equitativo a todas
as vitimas, independentemente de género, idade, condigéo fisica ou socioeconémica.
Deve considerar as barreiras culturais e linguisticas, adaptando o0s servigcos as
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necessidades locais. E essencial a capacitacdo continua dos operadores para lidar com
questdes sensiveis e responder de maneira justa e imparcial.

Centrado na Sobrevivente: A abordagem centrada na sobrevivente é a base de todas
as acgdes do SRQ, priorizando o bem-estar, os direitos e a dignidade das vitimas. O
processo deve respeitar a autonomia e as decisdes da sobrevivente, garantindo que esta
tenha controle sobre suas informacdes e escolhas. Servicos de apoio integral devem ser
oferecidos, incluindo assisténcia psicossocial, médica e legal.

Coordenacdo Multissectorial: A resposta as queixas de EAS/AS deve envolver uma
coordenacdo multissectorial eficiente, com articulacdo entre os sectores de salde,
justica, protecéo social e educacdo. A integragéo dos servicos facilita encaminhamentos
rapidos, apoio continuo as sobreviventes e uma resposta mais eficaz e abrangente.
Monitoria e Participagdo : O SRQ deve implementar mecanismos robustos de
monitorizacdo e avaliacdo para garantir a eficiéncia do sistema. Informactes
anonimizadas devem ser utilizadas para identificar tendéncias, melhorar os
procedimentos e reforcar a prevencdo. O feedback das sobreviventes e das partes
interessadas deve ser incorporado regularmente para aperfeicoar a resposta as queixas.
Etica e Imparcialidade: Todos os processos do SRQ devem ser conduzidos de forma
ética, justa e imparcial. O tratamento das queixas deve evitar qualquer preconceito ou
discriminacdo, assegurando que as vitimas recebam respostas equitativas e respeitosas.
A imparcialidade deve ser garantida durante investigagdes, priorizando sempre 0S
direitos humanos e a protecao das sobreviventes.

Colaborati
)

Confidenci
Ell

Centrado
no/a
sobrevivent
e

Figura 1- Principios gerais do SRQ do EAGER
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5. Conceitos Revelantes

No ambito do Sistema de Resolugédo de Queixas (SRQ), um incidente de Exploracéo, Abuso
Sexual ou Assédio Sexual (EAS/AS) é definido como qualquer tentativa, accdo,
comportamento ou prética que viole os direitos e a dignidade de uma pessoa, envolvendo
conduta de natureza sexual ndo consentida ou exploratéria, em qualquer contexto relacionado
ao projecto de acordo com o descrito no cédigo de conduta do projecto e séo classificados
como queixas tipo quatro (QT4) e estas sdo de reporte mandatario para o sistema de justica
especialmente quando envolvem menores de idade. Esta definicdo abrange as seguintes
categorias:

1. Exploracéo Sexual (ES)

Refere-se a qualquer abuso de posi¢cdo de vulnerabilidade, poder ou confianca com fins
sexuais, incluindo, mas n&o se limitando a:

e Troca de favores sexuais por beneficios materiais, recursos ou servicos (exploracédo
sexual transacional);

e SituacGes de coercdo ou manipulacdo que resultam em relacbes sexuais nao
consentidas;

o Abuso de poder por parte de funcionérios, prestadores de servicos ou parceiros
implementadores.

Exemplos no contexto do projecto:

« Um funcionario do projecto exige favores sexuais a uma beneficiaria em troca de
acesso a servicos ou materiais, como distribuicdo de alimentos, recursos
financeiros ou apoio escolar.

e Um membro da equipa de implementacéo utiliza sua posicdo para oferecer
emprego ou formacgao apenas a raparigas que aceitem avangos sexuais.

2. Abuso Sexual (AS)

Qualquer contacto ou tentativa de contacto sexual ndo consentido, utilizando forca, coercao
ou manipulacdo, incluindo situagcdes que envolvem menores de idade. Envolve actos ou
comportamentos que resultam em dano fisico, psicolégico, emocional ou social a vitima
incluindo, mas ndo limitado a:

o Acto sexual for¢ado (violagdo ou tentativa de violacao);

e Toques, caricias ou gestos de conotacdo sexual sem consentimento;
e Actos sexuais com menores de 18 anos;

e Unibes Prematuras.

NOTA: Importa referir o artigo 219 do codigo penal prevé sangdes para quem, aproveitando-
se da inexperiéncia ou da situacdo de dependéncia do menor, praticar actos sexuais. Mesmo
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gue o acto sexual ndo se consuma, a tentativa de pratica-lo com um menor de 16 anos € punivel,
refletindo a protecédo absoluta conferida a essa faixa etaria. Se um individuo inicia actos visando
explorar sexualmente um menor, mas ndo os consuma por raz@es alheias a sua vontade, podera
ser responsabilizado pela tentativa, considerando a vulnerabilidade relativa reconhecida pela
lei.

Consideracdes Importantes

o Consentimento: A lei presume a incapacidade de consentimento valido para menores,
tornando irrelevante qualquer alegacdo de consentimento nesses casos;

o Agravantes: A existéncia de relacdes de confianca, autoridade ou dependéncia entre o
agressor e a vitima pode agravar a pena, conforme previsto no Artigo 222 do Cédigo
Penal.

Exemplos no contexto do projecto:

« Um funcionario do projecto forca uma beneficiaria a ter relacdes sexuais durante uma
distribuicé@o de bens essenciais.

e Um técnico de campo ameaca retirar o apoio a uma familia vulneravel caso a
sobrevivente recuse 0s avangos sexuais.

« Um membro da equipa de visita domiciliar realiza caricias indesejadas sob o pretexto
de prestar assisténcia fisica a uma beneficiaria.

o Umfuncionério do projecto ou parceiro implementador envolve-se em relagdes sexuais
com uma menor que participa das actividades, independentemente do alegado
consentimento.

o Um prestador de servicos do projecto promete recursos, apoio financeiro ou beneficios
em troca de favores sexuais de uma rapariga menor de idade.

3. Assédio Sexual (AS)

Refere-se a comportamentos indesejados de natureza sexual, fisicos, verbais ou ndo verbais,
que tenham como objectivo ou efeito:

e Criar um ambiente hostil, intimidatério, humilhante ou ofensivo;
e Subordinar ou condicionar oportunidades ou beneficios a aceitacdo de avangos sexuais;
« Incluir comentérios, gestos, piadas, mensagens ou imagens de carater sexual ofensivo.

Exemplos no contexto do projecto:

e Durante uma reunido, um técnico do projecto utiliza piadas de conotacéo sexual,
tornando o ambiente desconfortavel e desrespeitoso.

e Um funcionario do projecto condiciona o0 acesso a recursos ou beneficios (como
materiais escolares, apoio financeiro ou servi¢cos) em troca de favores sexuais.
Exemplo: "Se quiseres ser incluida na lista de apoio, precisas de me encontrar fora
do horério do projecto."
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o Um prestador de servigos sugere vantagens profissionais a uma colega em troca
de encontros intimos.

e Um gestor ameaga retaliacdo ou exclusdo de uma beneficiaria ou colaboradora
que rejeita avancos sexuais, criando medo e inseguranca.

« Um membro da equipa envia mensagens de texto, imagens ou videos de teor sexual
a beneficiarias ou colegas fora do contexto profissional.

5.1. Categorizacao de Classificacdo de Queixas Especificas de EAS/AS

As queixas especificas de EAS/AS sdo categorizadas como QT4 (Queixas Tipo 4). Estas
podem ser apresentadas de trés formas principais:

e Directamente pela vitima, através de qualquer um dos canais do SRQ;

e Por intermédio de representantes da vitima, que podem incluir familiares préximos,
pais, cuidadores ou representantes legais;

e Por terceiros, como prestadores de servicos ou actores comunitarios que reportam a
situagdo com base no seu conhecimento ou observagéo.

Considerando o contexto do EAGER e as estruturas sociais e de género predominantes, é
expectavel que a maioria das queixas e reclamacdes especificas de EAS/AS seja apresentada
por terceiros, em particular por prestadores de servicos ou actores comunitarios. Neste
contexto, torna-se essencial implementar procedimentos preliminares de avaliagdo, incluindo
a obtencdo de consentimento da vitima (quando identificada) e a adopcdo de medidas para
prevenir represalias.

Quando as queixas ou reclamacgdes ndo sao verificaveis, ou seja, quando ndo é possivel
identificar uma vitima/sobrevivente ou o suposto perpetrador, e na auséncia de consentimento
para a realizacdo de uma investigacdo, estas devem ser registadas como queixas ou
reclamacdes ndo verificaveis (QRNV). Neste caso, deve-se proceder a analise para identificar
possiveis causas subjacentes e elaborar um plano de ac¢des correctivas para abordar as questoes
identificadas e comunicar as pessoas com queixa sobre as causas de ndo recepg¢édo da queixa
pelo projecto e os procedimentos a seguir.

A categorizagéo das queixas segue o seguinte padrdo:

o Casos directamente ligados ao projecto: Categorizados como critico ou Risco Muito
Alto, exigindo resposta imediata, medidas de protecdo e notificacdo as partes
apropriadas (ex.: UGP, Banco Mundial).

o Casos externos ao projecto: Tratados como Médio Risco ou Alto Risco, dependendo
do impacto e da urgéncia. A equipe do projecto deve encaminhar esses casos para as
autoridades competentes ou instituicdes de apoio, garantindo que a vitima receba
suporte adequado.
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o Casos reportados por terceiros: Inicialmente classificados como Médio Risco, com
acompanhamento para confirmar a veracidade e tomar decisdes com base nas
evidéncias disponiveis.

Em todos os casos, a resposta inicial deve priorizar a protec¢do e o bem-estar da vitima, usando
0 principio de abordagem centrada no/a sobrevivente independentemente de sua conexao
directa com o projecto. Para queixas externas ao projecto ou relatadas por terceiros, 0 SRQ
actua como intermediario, dando orientacdo e apoio para encaminhar a queixa as autoridades
apropriadas ou organizacdes especializadas, como Gabinetes de Atendimento a familia e
Menores Vitimas de Violéncia (GAFMVYV), Centros de Atendimento Integrado as Vitimas de
Violéncia (CAIV’s), ONGs locais ou servicos de salde e outros servicos mapeados de acordo
com as necessidades das pessoas com queixa.

5.2. Principios para o Tratamento de Incidentes EAS/AS

No contexto do SRQ, todos os casos de EAS/AS devem ser tratados com base nos seguintes
principios:

1. Abordagem centrada no/na sobrevivente: Priorizar a seguranca, dignidade e decisdo
da vitima;

2. Confidencialidade: Garantir o sigilo das informacdes em todas as fases do processo;

Nao-revitimizacdo: Evitar praticas que possam causar danos adicionais a vitima;

4. Acesso a justica e apoio: Facilitar o encaminhamento para servicos de apoio juridico,
médico e psicossocial,

5. Zero Tolerancia: Adoptar uma postura firme contra qualquer forma de exploracao,
abuso ou assédio sexual.

6. Urgéncia: Todas as queixas/reclamac6es relacionadas a EAS/AS devem ser tratadas
com urgéncia e cumprimento dos prazos estabelecidos pelo SRQ.

w

5.3. Estrutura e Funcdes para Gestao de Queixas/Reclamacdes Especificas de
VBG

A estrutura do Sistema de Resolugéo de Queixas (SRQ) para casos de Exploracdo e Abuso
Sexual (EAS) e Assédio Sexual (AS), orientada pela abordagem centrada no sobrevivente, deve
integrar actores-chave responsaveis pela provisdo de servicos de resposta a violéncia baseada
no género (VBG), garantindo uma gestdo coordenada e abrangente. a servicos especializados
de protecéo, salde e justica em todas as etapas do processo.

O SRQ esta organizado em comités de nivel distrital, provincial e nacional que deve conter
nas suas estruturas a todos niveis com provedores de servigos especializados em resposta a
EAS/AS, incluindo Centros de Atendimento Integrado (CAI), Gabinetes de Atendimento a
Familia e Menores Vitimas de Violéncia, abrigos seguros e estruturas de apoio comunitario
que devem ser mapeadas para cada area de actuacdo do projecto e assim se estabelecer o
sistema de referéncias e contra referéncias de sobreviventes para apoiar o funcionamento do
SRQ.
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Além disso, as Unidades Sanitarias e os Servigcos Amigos de Adolescentes e Jovens (SAAJ),
tanto escolares como comunitarios, devem ser integrados a resposta, garantindo o acesso a
cuidados de saude sexual e reprodutiva, prevencao de HIV, profilaxia pos-exposicao (PPE) e
gestdo de infe¢Oes sexualmente transmissiveis (ISTs). Esses servicos devem ser mobilizados
rapidamente apos o relato de uma queixa no SRQ, com prioridade para intervencGes em tempo
habil, como a profilaxia p6s-exposi¢do ao HIV e o atendimento de saude mental.

No nivel comunitario, os mentores e activistas locais, em coordenacdo com os lideres
comunitarios e os Cantos de Saude Escolar, devem actuar como pontes entre as vitimas e 0s
servigos especializados, estes devem ser prontamente treinados e devem igualmente assinar um
acordo de confidencialidade. Eles devem identificar necessidades imediatas, garantir o
encaminhamento rapido das vitimas e promover a sensibilizagdo sobre os servicos disponiveis,
incluindo a prevencéo de gravidez indesejada e 0 acesso a contrace¢do de emergéncia.

Apds o fecho administrativo de uma queixa no SRQ, a gestdo de casos deve continuar
garantindo que a vitima receba acompanhamento continuo através dos parceiros de resposta
previamente mapeados. Isso inclui elaboragéo do plano de acgéo, oferta de servicos de apoio
psicoldgico, servicos especificos para criancas e adolescentes, apoio médico e assisténcia legal,
conforme necessario como previsto no Sistema Integrado de Gestdo de Queixas e Reclamacdes
(SIGQR) inspirado no Compass. A articulagdo com os provedores de servicos, como os CAl e
0s Gabinetes de Atendimento, assegura que as vitimas possam ter acesso aos recursos de forma
continua, mesmo apos a resolucdo formal da queixa.

O papel dos servicos especializados deve ser claramente definido no SRQ. Por exemplo:

o Centros de Atendimento Integrado (CAl): Oferecer suporte psicoldgico, juridico e
médico integrado as vitimas;

o Gabinetes de Atendimento a Familia e Menores Vitimas de Violéncia: Assegurar
protecdo social e juridica para menores e suas familias;

o Unidades Sanitarias e SAAJ: Garantir acesso a profilaxia pds-exposicao, prevencao
de ITSs, HIV e apoio a satde sexual e reprodutiva;

e Abrigos: Fornecer seguranca fisica e emocional para as vitimas em situagdes de alto
risco;

e Activistas comunitarios incluido Agentes Comunitarios de Saude e provedores de
ajuda humanitaria.

5.4. Papéis e Responsabilidades na Implementacgédo do SRQ

Os comités de gestdo de queixas de nivel distrital, provincial e nacional que serdo responsaveis
por receber, registar, encaminhar, fazer a gestdo, supervisionar e coordenar o processo de
resolucdo de queixas especificas de EAS/AS. Esses comités sdo coordenados pelo ponto focal
distrital, que actua como a ligacédo principal entre os membros do comité e a equipe de gestao
do projecto. O Ponto Focal de Salvaguardas Sociais do Projecto de nivel nacional é o
responsavel pela coordenacédo geral do comité. Actua como o principal ponto de contacto para
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todas as reclamacgdes de EAS/AS, liderando as actividades do comité e assegurando que as
queixas sejam tratadas dentro dos prazos estabelecidos. Embora a estrutura basica do comité
seja consistente, ela pode ser ajustada de acordo com as necessidades locais e a complexidade
das queixas recebidas. Essa flexibilidade permite que o SRQ funcione de maneira eficaz em
diferentes contextos, mantendo sempre o foco na protecdo das beneficiarias e na resolucéo justa

e transparente das queixas.

A. Papeis e Responsabilidades do Comité Distrital de Gestdo de Queixas

Ponto Focal
Distrital de
Salvaguardas
Sociais e
Ambientais do
Projecto
(Coordenador do
Comité)

Provedores de
Servicos
Contratados (INJ,
IP e outros)

Representantes
dos Servicos
Distritais do
Mecanismo

Multissectorial

Mentores e
Actores
Comunitarios
(Programa “Eu
Sou Capaz”)

Papéis e Responsabilidades na Gestdo de Queixas de ESA/AS

Coordenar as actividades do comité distrital, garantindo o registo,
avaliagdo inicial, categorizacdo e encaminhamento das queixas para
niveis provinciais e nacionais.

Supervisionar o tratamento das queixas, assegurando conformidade
com os padroes de confidencialidade e protegao.

Manter comunicacdo regular com os comités provinciais € nacionais
para escalar queixas complexas. Conduzir investigagdes
administrativas em casos EAS/AS e garantir que os prazos de resposta
sejam cumpridos, notificando as partes envolvidas.

Preparar relatorios regulares para o nivel provincial.

Assegurar que os canais de recepcdo de queixas sob sua
responsabilidade (plataformas digitais e linhas de contacto) estejam
acessiveis.

Registar e encaminhar as queixas de EAS/AS recebidas para os comités
distritais ou provinciais.

Colaborar na investigagdo e resolugdo de queixas relacionadas aos
servicos que oferecem.

Implementar acgdes correctivas recomendadas e fornecer informagdes
técnicas ao comité distrital.

Garantir uma resposta imediata e apropriada as queixas de EAS/AS.
Colaborar na investigacdo e fornecimento de servigos de apoio as
vitimas, como assisténcia médica, psicologica e juridica.

Assegurar que os procedimentos de abordagem centrada no
sobrevivente sejam respeitados em todas etapas.

Oferecer suporte técnico e informacdes ao comité distrital para a
resolucao de casos.

Actuar como ponto de contacto inicial entre a comunidade e o comité
distrital.

Sensibilizar as comunidades sobre os direitos das vitimas e o uso do
SRQ, incentivando a apresentacdo de queixas de EAS/AS.

Identificar vitimas e assegurar o encaminhamento rapido para os canais
adequados incluido os servigos de protec¢do infantil

Monitorar tendéncias e situagdes emergentes nas comunidades e
reportar ao comité distrital.
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Actor

Chefes de Postos
Administrativos,
Lideres Locais e
Activistas
Comunitarios

Representantes
Comunitarios
(Lideres Locais e
Religiosos)

Plataformas
Digitais e Meios
de Comunicagao
da SEJE (Nivel

Central)

Representantes
das Beneficiarias

Representantes de
ONGs Locais e
Outros Programas
Comunitarios

Papéis e Responsabilidades na Gestdo de Queixas de ESA/AS

Participar na gestdo de caso apOs encerramento administrativo.
Facilitar a comunicagao entre a comunidade e os comités distritais.
Reportar incidentes de EAS/AS ao comité distrital. Sensibilizar as
comunidades sobre os canais do SRQ e promover o uso desses
mecanismos.

Apoiar no mapeamento de servigos disponiveis para apoio as vitimas e
garantir que as queixas sejam escaladas de forma eficaz.

Reportar preocupagdes ou incidentes relacionados a EAS/AS ao comité
distrital. Facilitar o dialogo entre a comunidade e os comités,
promovendo confianga no sistema de gestdo de queixas.

Apoiar a mediagdo em casos de conflito, quando capacitados e
respeitando a confidencialidade.

Sensibilizar a comunidade sobre a importancia de relatar casos de
EAS/AS.

Oferecer canais de recepcao de queixas digitais, como Facebook,
Instagram, WhatsApp, Twitter, Telegram e Bulk SMS.

Garantir que as queixas recebidas sejam encaminhadas ao comité
central ou distrital, conforme apropriado.

Monitorar o uso das plataformas para assegurar que as vitimas tenham
acesso a canais seguros e confidenciais. Fornecer feedback regular
sobre as queixas registadas e as ac¢des tomadas.

Representar preocupacdes das beneficiarias nos comités distritais e
garantir que suas vozes sejam ouvidas.

Reportar queixas diretamente ao comité e acompanhar o progresso na
resolucao.

Proporcionar feedback sobre a eficacia das solu¢des implementadas e
incentivar outras beneficiarias a utilizarem os canais do SRQ.

Apoiar a gestdo de queixas em parceria com os comités distritais e
provinciais, garantindo que os direitos das vitimas sejam respeitados.
Colaborar na capacitagdo dos comités e na sensibilizagdo da
comunidade sobre a gestdo de queixas de EAS/AS.

Facilitar o acesso das vitimas a servicos de apoio disponiveis, incluindo
assisténcia médica, psicologica e legal.

Monitorar a resolu¢do de casos complexos e assegurar que queixas nao
resolvidas sejam escaladas de forma adequada.

Tabela 2 - Papeis e Responsabilidades do Comité Distrital de Gestdo de Queixas de ESA/AS
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B. Papéis e Responsabilidades do Comité Provincial de Gestdo de Queixas

Actor Papéis e Responsabilidades na Gestdo de Queixas EAS/AS

Ponto Focal
Provincial de
Salvaguardas
Sociais e
Ambientais do
Projecto
(Coordenador do
Comité)

Directores dos
Servicos
Provinciais

Representantes
dos Comités
Distritais

Representantes de
ONGs e Sociedade
Civil

Especialistas em
Salvaguardas
Sociais

Coordenar as actividades do comité provincial, assegurando o
encaminhamento e a resolucdo de queixas escaladas pelo nivel
distrital.

Facilitar a comunicacdo entre os niveis distrital ¢ nacional,
garantindo fluxo eficiente de informacdes.

Monitorar o cumprimento das politicas de salvaguardas sociais e
ambientais nas resolugdes de queixas sensiveis.

Produzir relatorios trimestrais sobre o status e progresso das
queixas para o Comité Nacional.

Organizar capacitacdes para os comités distritais, promovendo
boas praticas na gestao de queixas.

Supervisionar e apoiar tecnicamente a resolucdo de queixas
relacionadas a saude, educacao, juventude e assisténcia social.
Assegurar a implementagdo das acg¢des recomendadas nos
distritos.

Coordenar com os servigos locais para oferecer apoio técnico em
casos sensiveis, como EAS/AS.

Fornecer actualizagdes regulares ao comité provincial sobre
progresso e desafios enfrentados na gestao de queixas.
Apresentar as queixas ndo resolvidas no nivel distrital com
documentacao detalhada.

Participar das discussdes no comité provincial, representando as
preocupagoes e demandas locais.

Monitorar e acompanhar a implementacdo das solugdes
aprovadas pelo nivel provincial em seus distritos.

Transmitir as orientagdes ¢ decisdes do comité provincial aos
comités distritais.

Monitorar a conformidade com as salvaguardas sociais e
ambientais no tratamento de queixas sensiveis.

Fornecer apoio técnico, advocacia e recursos especializados,
quando necessario.

Colaborar com o comité para fortalecer os processos de resposta
as queixas e promover transparéncia.

Sensibilizar as comunidades e distritos sobre o funcionamento e
beneficios do SRQ.

Garantir que queixas sensiveis, como EAS/AS, sejam tratadas
com prioridade e confidencialidade.

Avaliar o impacto das solu¢des propostas na mitiga¢ao de riscos
sociais e ambientais.

Propor medidas preventivas para evitar a reincidéncia de
problemas relacionados a salvaguardas.
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Actor Papéis e Responsabilidades na Gestdo de Queixas EAS/AS

Ponto Focal
Distrital (quando
presente no
comité provincial)

Representantes de
Beneficiarias

Fornecer suporte técnico ao comité na gestdo de casos
complexos.

Fornecer informagdes detalhadas sobre o histdrico e status das
queixas escaladas do nivel distrital.

Representar as preocupacdes locais e colaborar na formulagao
de solugoes eficazes.

Garantir que as decisdes tomadas pelo comité provincial sejam
implementadas nos distritos.

Reportar directamente as preocupagdes e experiéncias das
beneficidrias sobre queixas ndo resolvidas nos distritos.
Proporcionar feedback sobre a eficicia e impacto das solugdes
implementadas pelo comité provincial.

Promover uma abordagem centrada nas necessidades das
beneficiarias durante as discussdes e decisdes do comité.

Tabela 3 - Papéis e Responsabilidades do Comité Provincial de Gestdo de Queixas

C. Papéis e Responsabilidades do Comité Nacional de Gestdo de Queixas

Actor Papéis e Responsabilidades na Gestao de Queixas EAS/AS

Ponto Focal
Nacional de
Salvaguardas
Sociais e
Ambientais do
Projecto
(Coordenador do
Comité)

Representantes
Ministeriais
(Educacao, Saude,
Justica,
Juventude)

Representantes de
Financiadores
(ex.: Banco
Mundial)

Coordenar as actividades do Comité Nacional, supervisionando
e orientando os niveis provincial e distrital na gestdo de queixas.
Garantir que as politicas e diretrizes nacionais de salvaguardas
sejam implementadas e respeitadas em todos os niveis.

Liderar a analise e resolucdao de queixas de alta complexidade
ou com implicagdes nacionais, especialmente casos de EAS/AS.
Facilitar a comunicagdao entre o Comité Nacional, os niveis
inferiores e os financiadores, incluindo o Banco Mundial.
Elaborar relatorios semestrais e anuais sobre o status do SRQ,
propondo melhorias para fortalecer a resposta

Desenvolver politicas e diretrizes nacionais especificas para a
gestdo de queixas, alinhadas as prioridades do projecto e as
normas de salvaguardas.

Supervisionar a implementagdo do SRQ nos niveis provincial e
distrital, assegurando conformidade com as metas do projecto.
Coordenar agdes interinstitucionais para resolver queixas com
implicacdes politicas, legais ou institucionais, promovendo
respostas sistematicas.

Apoiar iniciativas para prevenir a recorréncia de casos de
EASAS através de politicas estruturais.

Monitorar a conformidade com os padrdes internacionais de
salvaguardas sociais e ambientais no tratamento de queixas.
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Actor Papéis e Responsabilidades na Gestdo de Queixas EAS/AS

Especialistas em
Salvaguardas
Sociais e
Ambientais

Representantes de
ONGs e Sociedade
Civil (nacionais e
internacionais)

Representantes
Provinciais
(quando
convidados)

Representantes de
Beneficiarias

Garantir que o0s financeiros sejam alocados
adequadamente para fortalecer o SRQ e melhorar a gestao de

recursos

queixas sensiveis.

Fornecer recomendagdes estratégicas para aprimorar o sistema
em todos os niveis e participar na avaliagdo do impacto do SRQ.
Relatar o progresso e os desafios ao nivel global, promovendo
transparéncia e responsabilidade.

Avaliar queixas sensiveis, como EAS/AS, garantindo que sejam
tratadas com prioridade, confidencialidade e respeito aos direitos
das vitimas.

Propor solugdes estruturais ¢ medidas preventivas para evitar a
reincidéncia de problemas relacionados a salvaguardas sociais e
ambientais.

Auxiliar na capacitagdo das equipes dos niveis distrital e
provincial para melhorar a gestdo de queixas complexas.
Oferecer suporte técnico na andlise e resolucdo de casos
sensiveis,  promovendo  conformidade com  normas
internacionais.

Monitorar o funcionamento do SRQ, assegurando que as vitimas
tenham acesso a justica, prote¢ao e suporte adequado.

Garantir a inclusdo e participagdo das comunidades no processo
de resolugdo de queixas.

Propor melhorias ao sistema com base em evidéncias e boas
praticas identificadas em campo.

Fornecer suporte técnico e advocacia em casos complexos,
ajudando na mediacdo e resolugio.

Apresentar ao nivel nacional queixas escaladas do nivel
provincial que requerem atengdo especial.

Fornecer informagdes detalhadas sobre as acgdes realizadas, os
desafios enfrentados e as necessidades especificas das
provincias.

Garantir que as decisdes tomadas no nivel nacional sejam
comunicadas e implementadas de forma eficaz no nivel
provincial.

Relatar directamente preocupagoes, desafios e experiéncias das
beneficidrias que ndo foram resolvidas nos niveis inferiores.
Participar das discussdes estratégicas para garantir que as
politicas nacionais atendam as necessidades das comunidades.
Promover uma abordagem centrada nos direitos e necessidades
das beneficiarias para informar decisdes no nivel nacional.

Tabela 4 - Papéis e Responsabilidades do Comité Nacional de Gestao de Queixas
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6.Mapas de Referéncias e Contra Referéncias para casos de EAS/AS

Para os casos de EAS/AS referéncias e contra referéncias dos servigos devem ser centradas no
sobrevivente, priorizando a seguranca, confidencialidade, autonomia e bem-estar da vitima.

Para cada area de implementacdo do EAGER deve ser aprovado um mapa de referéncias para
facilitar o acesso das vitimas aos servicos essenciais de apoio e recuperacdo, garantindo que
cada etapa do processo seja orientada pelas necessidades e escolhas da sobrevivente. Também
visam estabelecer fluxos claros de encaminhamento (referéncia) e retorno de informacoes
(contra referéncia) entre servigcos, minimizando lacunas no atendimento. O consentimento
informado é um principio fundamental para garantir a autonomia da vitima em todas as
decisbes. Nos casos em que a lei exige notificacdo obrigatoria (EAS/AS), o processo deve ser
conduzido de forma sensivel, em alinhamento com as melhores préaticas de protecdo em
colaboracdo com os actores multissectoriais e posterior gestao de casos.

A construcdo dos mapas de referéncia e contra referéncia comeca pela identificacdo e
classificacdo dos servicos disponiveis. Os protocolos de referéncia garantem que a vitima seja
informada sobre os servigos disponiveis e escolha aqueles que deseja ter acesso. Nos casos de
reporte mandatdrio, como violéncia sexual contra menores, 0 processo deve ser conduzido com
sensibilidade, explicando a vitima e/ou responsavel legal as razbes para o reporte. Os
protocolos de contra referéncia asseguram que 0s servigos que atendem a vitima fornecam
feedback detalhado ao servico de origem, respeitando a confidencialidade. Relatorios
padronizados devem incluir o tipo de atendimento prestado, as proximas etapas recomendadas
e a necessidade de acompanhamento continuo pelo servigo de origem.

Os mapas devem ser actualizados regularmente para incluir novos servigos ou alteracdes nos
ja existentes. A eficacia dos fluxos deve ser monitorada por meio de revisdes periddicas e
feedback das vitimas.

6.1. Fluxo de Referéncias Padréo para Incidentes EAS/AS

O fluxo de referéncia para casos de abuso sexual de menores relacionados ao projecto deve ser
claro e considerar a urgéncia da intervencdo, a confidencialidade das informacfes e o
cumprimento das obrigacdes legais de reporte.

Assim que identificado, o caso deve ser imediatamente reportado ao ponto focal distrital de
salvaguardas sociais e ambientais em 24 horas. O ponto focal distrital deve documentar o caso
utilizando formularios padronizados, recolher apenas as informacdes necessarias para iniciar o
encaminhamento, como nome da vitima/sobrevivente, natureza do abuso, local e informag6es
sobre o suposto perpetrador, se disponiveis, e garantir que 0 registo seja feito de forma
confidencial, preservando a privacidade da crianca. Nos casos em que o registo é realizado por
um prestador de servico comunitario, o responsavel deve encaminhar a informacao ao ponto
focal distrital em até 24 horas.
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Ap0s o registo inicial, o ponto focal distrital deve realizar uma avaliagéo rapida para determinar
a necessidade imediata de servicos e consentimento informado do responsavel legal da crianca
para desencadear as referéncias. Nos casos de casos que envolvem menores, em que O
responsavel legal é o suspeito ou esta ausente, as autoridades de protecdo infantil ou os servigos
sociais devem ser envolvidos imediatamente para tomar decisdes em nome da crianca.

O ponto focal distrital deve acionar 0s servigos essenciais, incluindo uma unidade sanitaria
para garantir atendimento médico imediato, como profilaxia pds-exposicdo (PPE) ao HIV,
tratamento de ISTs e apoio médico geral. Caso a unidade sanitaria ndo esteja equipada para o
atendimento necessario, a crianga deve ser encaminhada outros servigos disponiveis. Se a
seguranga da crianca estiver em risco, deve-se garantir acolhimento temporario em um abrigo
seguro, coordenado pelo Instituto Nacional de Acgdo Social (INAS). Para colecta de evidéncias
forenses, a crianca deve ser encaminhada a Medicina Legal, respeitando os protocolos legais e
de protecdo infantil.

O ponto focal distrital deve reportar o caso as autoridades policiais locais e ao Gabinete de
Atendimento a Familia e Menores Vitimas de Violéncia, conforme exigido pela lei,
assegurando que o reporte seja feito com sensibilidade e garantindo a protecdo da vitima
durante o processo .Apds o encaminhamento inicial, o ponto focal distrital deve monitorar o
progresso do caso, mantendo comunicacao regular com os servicos de referéncia e garantindo
que a crianca continue recebendo apoio médico, psicossocial e juridico.
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Identificagdo do Caso e registo
no SIGQR em até 24 horas e
reporte ao PF de salvaguardas
sociais do projecto.

O ponto focal distrital faz
Avaliagdo rapida para
determinar a necessidade
imediata de referéncias .

Obtém o consentimento informado para
o referéncia.

* Nos casos em que o responsavel legal é o
suspeito ou esta ausente, as autoridades de
protegdo infantil/ GAFMVV ou os servigos
sociais devem ser envolvidos para tomar
decisGes em nome da crianga/ adolescente.

O ponto focal distrital deve
acionar os seguintes servigos de
referéncias

Avaliagao de risco, se esta
estiver ameagada, garantir
acolhimento temporario em um
abrigo seguro, coordenado pelo
Instituto Nacional de Acgdo
Social (INAS), ONG's que
fornecem abrigo imadiato ou
realocacdo tempordria.

Garantir atendimento médico
imediato, incluindo profilaxia
pds-exposicdo (PPE) ao HIV,
tratamento de ISTs e suporte
médico geral.

No Caso em que a unidade sanitaria
ndo esteja equipada para o
atendimento necessario, a vitima/
sobrevivente deve ser encaminhada
para US mais proxima.

Oferta de servigos médicos e
registo médico legal para apoiar
o processo legal e investigacdo

adminsitrativa.

Referéncia para GAFMVV/
Servicos Legais como parte de
reporte mandatOrio e Articular

com a policia ou o sistema de justica
para abrir investigacdo formal, em
conformidade com as leis locais.

Prosseguir com Investiga¢do
Adminsitrativa em colaboragdo
com autoridades locais.

O ponto focal distrital deve
monitorar o progresso do caso,
mantendo comunicagdo regular
com os servigos de referéncia e

garantindo que a vitima
continue recebendo apoio
médico, psicossocial e juridico
até ao encerramento do caso.

Figura 2 - Fluxo de referéncias para servicos de apoio para incidentes de EAS/AS relacionados ao projecto
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6.2. Procedimentos Gerais do SRQ Especifico para EAS/AS

Os procedimentos de gestdo de queixas especificas de Exploracdo e Abuso Sexual, Abuso e
Assédio Sexual (EAS/AS) devem ser rigorosos, centrados na sobrevivente e assegurar
confidencialidade, seguranca e eficacia em todas as etapas. Segue-se uma descri¢do detalhada
dos procedimentos gerais que sdo descritos como passos:

Passo 1 : Recepgao e Registo da
Queixa de EAS/AS
*Registo da Queixa / Reclamacédo

eComunicagdo de Queixa as partes
interessadas.

Passo 2 : Triagem e avaliagao

preliminar da queixa

eClassifica¢do/ Categorizacdo da
Queixa/ Reclamagdo

¢ Avaliagéo Incial

eAndlise de Riscos

Passo 3 : Encaminhamento
Multissectorial

eReferéncia para servi¢os de
resposta a VBG a apoio imediato.

Passo 5 : Investigacao
Administrativa

ePlano de IA

eImplementagéo
*Relatorio de Investigacdo

Passo 6 : Acompanhamento e
Resolugao

¢ Gestdo de Caso

Passo 7 . Notificagao e Relatodrio as
partes interessadas

Passo 7 . Avalia¢do de causas e
aprendizagem

ePlanos de Correc¢do

e Avaliagdo de Satisfacdo

¢ Apredizagem e Melhoria

Figura - 3 Passos para gestao de queixas e reclamacdes especificas de EAS/AS para o EAGER.

Passo 8 : Fecho Administrativo

eComunicagdo de encerramento
eAplicacdo de medidas
sancionatorias

Passo 1: Recepgdo e Registo da Queixa de EAS/AS

A recepgdo da queixa de EAS/AS é o primeiro ponto de contacto que a vitima/ sobrevivente
tem com o SRQ, e esta pode ser feita a partir de qualquer ponto de entrada e deve ser tratada
com empatia, profissionalismo e sigilo e urgéncia tais como:

e Presencialmente com um operador SRQ ou ponto focal treinado;

« Caixas de denuncia fisicas, colocadas em locais discretos e acessiveis.
o Por linhas telefénicas confidenciais ou SMS gratuitos;
« Através de plataformas electrénicas seguras, como formularios online criptografados;
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Accoes:

e O operador deve receber e ouvir sobre a denuncia/reclamagao sem interrupcdes e evitar
perguntas desnecessarias que possam revitimizar a pessoa com queixa;

o Confirmar a sobrevivente que as informagfes serdo mantidas confidenciais e que
apenas pessoal autorizado tera acesso. Todos sobreviventes devem consentir
formalmente que as suas queixas sejam registadas e investigadas, este consentimento
pode ser retirado a qualquer momento total ou parcialmente e 0s servigos podem ser
oferecidos de acordo com a vontade da vitima/ e ou seus familiares;

e Registar a queixa no sistema, garantindo que os dados sejam armazenados de forma
segura na plataforma electrdnica de forma anonimizada;

o Todas as queixas sdo registadas no SIGQ, com informag6es essenciais como
identificacdo do reclamante (se disponivel), descricdo do problema, localizacao, data
do incidente e evidéncias preliminares;

e A natureza da queixa é analisada para determinar se esta relacionada ao projecto ou se
é "fora do escopo".

Registo de Queixas Especificas EAS/AS

o Categorizacdo inicial como queixa relacionada a EAS/AS (Queixa Tipo 4);

o Tipo de sensibilidade (ex.: Violéncia Baseada no Género, assédio, exploracdo
sexual);

o Possiveis implicacdes para as partes envolvidas;

o Necessidade de medidas de protecdo imediatas;

o ldentificacdo da Pessoa Queixa: A pessoa pode se identificar ou manter o
anonimato. Alguém pode registar a queixa em nome da vitima;

o Consentimento: Verificar e registar o consentimento da pessoa queixa para o
tratamento de seus dados e notificacdes.

Quanto ao registo no SIGQR a tela de registo da queixa/reclamacéo organiza o processo de
insercdo dos dados em quatro etapas sequenciais:

e Perfil da Queixa: Informacdes demograficas da pessoa que apresenta a queixa;

e Detalhes da Queixa: Descri¢do do caso, inclusdo de evidéncias (se aplicivel) e a data
de ocorréncia;

e Local de Ocorréncia: Dados geogréaficos, como provincia, distrito, comunidade e ponto
de referéncia;

e Contacto/Consentimento: Dados de contacto e consentimento do queixoso para receber
notificacdes sobre o progresso da queixa ou para ser contactado pela equipa de gestéo.
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Dashboard

d

Reclamagdes Queixas

1,020

Casos Recentes

Status Nome Status

Pendente

Em Progresso

Pendente

Fechado

Codigo

# 33459

# 33459

# 33459

# 33459

Lo e Jonh Doe

Status Queixas de ESA/AS

Pendentes I I
- s e -

Tipo Categoria Acgoes Data

ESA/AS cata v =

Social

ESA/AS

ESA/AS

Cata v

Cat4 v

Figura 4 - Dashboard com a lista de queixas/reclamacdes

Ap0s o preenchimento dessas etapas, a queixa € registada no sistema e automaticamente listada

na tela de listagem de queixas/reclamacdes.
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Nome completo da pessoa com gueixa.

Perfil da queixa An
Genero Data de Nascimento
Detalhes da queixa
v
Local de corréncia N@o conhece a data de nascimento?
Residéncia
Contacto/consentimento Provincia Distrito
A4 NV
Comunidade Local de referéncia
An An

Figura 5 - Tela de Registo de Queixas/Reclamagdes — Etapa 1, capturando dados relacionados ao perfil da queixa

Passo 2.: Categorizacdo e avaliacdo preliminar da queixa
Verificagéo Inicial

Confirmar se a queixa estd relacionada a funcionérios, contratados, subcontratados ou
actividades associadas ao projecto. Identificar se o incidente ocorreu em locais ou contextos
directamente vinculados as opera¢des do projecto. Rever o Cddigo de Conduta assinado pelo
suposto agressor (se identificado) e validar a inclusdo do incidente nos registos ou relatérios
do projecto.

Recepcéo e Avaliagdo Preliminar

Ap0s a recepcdo da queixa, esta é comunicada as diversas partes interessadas equipa de gestdo
de queixas deve analisar os detalhes fornecidos, considerando datas, locais e descricdo do
incidente. Esta analise visa identificar os elementos basicos da queixa:

« ldentificacdo do denunciante e/ou sobrevivente (com dados pessoais anonimizados
para protecdo da identidade);

« ldentificacdo do(s) alegado(s) agressor(es) e relagdo com o projecto, seja directa ou
indirectamente;

« Descricdo inicial do incidente, incluindo data, local e circunstancias;

o Possiveis testemunhas ou evidéncias preliminares;

« Confirmar se a queixa tem informacdes suficientes para ser processada. Se necessario,
o reclamante € contactado para fornecer mais detalhes de maneira sensivel e
respeitosa;
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« Verificar se o incidente envolve funcionarios, contratados, subcontratados ou
actividades do projecto;
e Concluir a verificacdo no prazo de 48 horas apds o recebimento inicial.

Classificacao e Gravidade

Avaliar se o incidente configura exploracéo, abuso ou assédio sexual, conforme definido pela
legislacdo nacional e pelo Codigo de Conduta do projecto. Determinar a gravidade da queixa
com base em:

o Tipo de violéncia (exploragdo, assedio ou abuso sexual).

o Idade da vitima (menores de 18 anos implicam maior gravidade e urgéncia).

o Grau de vulnerabilidade da vitima (dependéncia, poder do agressor, risco de
retaliacdo).

« Impacto fisico, emocional, psicoldgico ou social na vitima.

o Potencial impacto no projecto.

Contacto e Consentimento Informado

Se informagdes adicionais forem necessérias, o reclamante deve ser contactado de maneira
sensivel e respeitosa. Antes de prosseguir, € essencial obter o consentimento explicito do
sobrevivente ou de seu representante legal, assegurando que compreenda:

e O processo de investigacdo e as etapas subsequentes.
o Garantias de confidencialidade.
o Servicos disponiveis para apoio psicologico, médico e juridico.

Determinacdo do Nivel de Risco

o Avaliar o impacto imediato no sobrevivente, incluindo riscos de seguranca, impacto
psicoldgico e possiveis consequéncias legais ou reputacionais para o projecto.
Identificar medidas de protecdo imediatas, como relocagédo para abrigo seguro, se
necessario.

o Envolver especialistas, como psicélogos, assistentes sociais ou membros do
mecanismo multissectorial, para uma avalia¢do aprofundada das necessidades do
sobrevivente. Essa consulta ajuda a determinar os riscos e a adequacdo das medidas
de protecéo.

Elaboracgédo do Plano de Acgéo Preliminar: Com base na avaliagdo, desenvolver um plano
de accéo que inclua:

e Encaminhamento para servicos essenciais, como saude, protecao e assisténcia
juridica.

« Comunicacéo com a equipa de investigacdo administrativa para inicio das analises
formais.

o Implementagdo de medidas de protecdo para prevenir retaliacdes ou novos riscos para
0 sobrevivente.

Accoes:
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e Priorizar casos que envolvam riscos graves e encaminha-los rapidamente para 0s
servigos necessarios de acordo com as necessidades da/o sobrevivente.

o Registar as decisdes tomadas no sistema centralizado e identificar o préximo ponto de
accao (ex.: encaminhamento, notificagdo ou investigagéo).

« Definir se a queixa é procedente ou néo.

A gqueixa sera considerada procedente quando:

e A queixa estd dentro do escopo do projecto EAGER e envolve beneficiarios,
funcionarios, parceiros ou servicos relacionados ao projecto.

« A queixa contém informacdes claras e suficientes para ser investigada ou encaminhada
para 0s servicos apropriados.

Accdes a Serem Tomadas:

o Registo e Comunicacgdo: A queixa € registada no sistema de gestdo de queixas e 0
reclamante recebe confirmacdo de recebimento tanto para pessoa com queixa como
para as partes interessadas do projecto.

e Avaliacdo Preliminar: A queixa é avaliada quanto a sua gravidade, urgéncia e
impacto, com a determinacdo de accbes imediatas, como encaminhamento para
servigos de saude, apoio psicoldgico ou assisténcia juridica.

o Encaminhamento Multissectorial: A queixa é encaminhada para 0S Servigos
necessarios (saude, justica, apoio psicossocial) conforme a natureza da queixa.

« Investigacdo Administrativa: Quando aplicavel, uma investigacdo formal € iniciada
para apurar os factos, respeitando os prazos estabelecidos (geralmente 15 dias). Antes
do inicio da IA, deve ser feita analise de risco para a sobrevivente e investigadores,
quando existir risco de retaliacdo consideravel deve ser implementado plano de
mitigacdo destes riscos para garantir que a IA prossiga com seguranca. Se nao foi
possivel garantir este facto, a IA pode ser cancelada ou protelada.

o Os incidentes de EAS/AS sdo de reporte obrigatorio as autoridades legais,
sendo assim a IA ndo deve sobrepor-se a investigacdo legal. Nestes casos a
cooperacdo com sistema legal e crucial para partilha de informacgdes para
finalizar os processos de investigacdo administrativa.

e Resolucéo e Fecho: O progresso da queixa é monitorado até sua resolugdo, com a
vitima sendo informada ao longo do processo. A queixa € fechada no SQ.

A queixa sera considerada improcedente quando:

e A queixa ndo esta relacionada a um incidente de EAS/AS ou ndo envolve aspectos do
projecto EAGER.
e A queixa ndo contém informacdes suficientes ou claras para iniciar uma investigacao.

Accles a Serem Tomadas:
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o Comunicagdo: A pessoa com queixa é notificada de forma clara que a queixa ndo sera
tratada pelo SRQ do EAGER, com uma explicacao sobre os motivos.

e Encaminhamento a Outras Instancias: Se aplicavel, A pessoa com queixa € orientada
ou encaminhada para as autoridades ou servigos competentes (por exemplo, para
queixas que ndo séo do ambito do projecto).

o Fecho da Queixa no SRQ: A queixa é registada como "ndo procedente” no sistema e
arquivada, mantendo a transparéncia do processo.

Tratamento de Queixas Nao Relacionadas ao Projecto

« Confirmar que a queixa ndo esta vinculada as actividades do projecto.
e Registar a queixa como "fora do escopo™ no SIGQ.
o Determinar servicos ou entidades apropriadas para tratamento do caso.
e Informar o reclamante sobre o encaminhamento, fornecendo um recibo formal com:
o Data e detalhes do encaminhamento.
o Nome e contacto da entidade que recebe a referéncia.
o Cadigo de para identificar o processo futuramente.
« Emitir uma carta de encerramento formalizando que o caso foi transferido para fora
do escopo do projecto.
« Realizar acompanhamento junto a entidade receptora para confirmar o tratamento do
caso, especialmente em queixas sensiveis.

Passo 3: Encaminhamento Multissectorial Para Servicos de Resposta a EAS/AS

As queixas especificas de EAS/AS exigem uma resposta integrada e multissectorial disponivel
no mapa de servigos assegurando apoio adequado as sobreviventes.

Servicos de Apoio Prioritarios:

e Apoio médico: Encaminhamento imediato para cuidados de sadde, incluindo
tratamento pos-violacdo, profilaxia de ISTs e cuidados de satde mental e medicina legal
sempre que necessario.

e Apoio psicossocial: Encaminhamento para aconselhamento psicolégico ou grupos de
apoio especializados.

e Assisténcia juridica: Encaminhamento para servicos legais para garantir os direitos da
sobrevivente e iniciar processos legais, se assim desejado.

e Proteccdo social: Activacdo de medidas de protecdo para garantir a seguranca da
sobrevivente.

Accoes:

e Garantir que todos os encaminhamentos sejam realizados com consentimento
informado da sobrevivente.

o Documentar as acgOes realizadas e manter a comunicacao aberta e respeitosa com a
vitima, informando-a dos progressos em todos estagios
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Passo 4. Documentacdo e comunicagao

A documentacdo das queixas deve ser feita de forma ética e confidencial, garantindo a protecédo
dos dados sensiveis no sistema integrado de registo de queixas.

Accoes:

o Utilizar sistemas eletronicos criptografados com acesso restrito;

e Armazenar os dados de forma anonimizados, sempre que possivel;

o Garantir que apenas pessoal autorizado e treinado possa ter acesso aos registos;

o Implementar medidas fisicas de seguranca para documentos impressos, COmo armarios
trancados.

o Comunicar as partes interessadas (Unidade Implementadora do Projecto em 24 horas,
investidores em 48 horas)

« Planificacdo de investigacdo administrativa sempre que aplicavel.

Passo 5: Investigacdo Administrativa

Quando aplicavel, deve ser conduzida uma investigacdo administrativa (IA) que deve ser
finalizada em no maximo 15 dias para apurar se ouve ou ndo violacao do cddigo de conducta
e tomar medidas adequadas para evitar a recorréncia destes incidentes. Apos a IA, deve ser
elaborado

Accoes:

o Designar uma equipe de investigacdo imparcial, respeitando principios de
confidencialidade e ética;

o Garantir que 0 processo evite revitimizacédo da sobrevivente;

o Colher evidéncias e depoimentos, assegurando a protecdo das testemunhas;

o Elaborar relatérios detalhados, incluindo recomendac@es para ac¢des correctivas ou
disciplinares.

Descricéo do Procedimento

Todo processo de IA deve respeitar a abordagem centrada no sobrevivente onde esta é
colocada no centro das decisBes, com respeito as suas escolhas de decisdes, nomeadamente:

A. Solicitar consentimento informado antes de qualquer accdo de investigacdo
administrativa, assegurando a autonomia da vitima e mantendo a confidencialidade das
informagdes, que s6 devem ser partilhadas quando estritamente necessario. O principio
de "ndo causar danos" é aplicado para prevenir revitimizacao e retraumatizacao.

B. Durante a investigacdo administrativa, as informag0es sobre a acusacao e a investigagédo
devem ser tratadas de forma confidencial e partilhadas apenas sob acordo de
confidencialidade.
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C. A vitima/ sobreviventes e ou seus representantes devem ser informada sobre o0s
procedimentos e possiveis consequéncias, com consentimento por escrito solicitado
antes de avancar.

D. A autonomia da vitima deve ser respeitada, permitindo que ela decida se deseja
participar ou encerrar sua cooperagao no processo.

E. As conclusdes devem ser baseadas em factos e evidéncias confiaveis, sem
prejulgamentos.

F. Nas investigacbes envolvendo criangas, é fundamental respeitar seus direitos,
dignidade e interesses superiores. A crianga deve receber informacdes claras, participar
do processo e ser acompanhada por um adulto de confianga escolhido por ela.

G. O sujeito da investigacdo tem direito a ser notificado de forma justa e prévia sobre a
investigacdo, com detalhes das acusacdes. Ele pode fornecer sua versao dos eventos,
apresentar evidéncias e revisar o registo de sua entrevista, corrigindo imprecisoes, se
necessario.

H. As vitimas devem ser encaminhadas para servicos essenciais, como saude (profilaxia
pOs-exposicao, tratamento de ISTs, suporte psicologico), abrigo temporério e
assisténcia juridica. As necessidades da vitima devem ser atendidas de forma
coordenada e multissectorial. Durante todo o processo, as partes envolvidas devem ser
informadas de forma clara sobre seus direitos, 0 andamento do processo e 0s prazos
aplicaveis. Suporte adicional, como a presenca de uma pessoa de confianca durante
entrevistas, deve ser oferecido, caso solicitado.

A aplicacdo da abordagem centrada no sobrevivente deve ser monitorada regularmente no
SRQ, com avaliacdes periodicas para corrigir falhas.

Fases do Processo de Investigacdo Administrativa

1. O comite deve ser formado de maneira imparcial, assegurando que nenhum membro
tenha interesses directos ou indirectos no resultado da investigacéo.
2. A composicéo inclui:

o Gestor da Investigacdo: Supervisiona 0 processo, assegura que 0S
procedimentos sejam seguidos correctamente e aprova o plano de
investigacdo. Deve possuir conhecimento aprofundado sobre politicas e
procedimentos de investigacéo.

o Investigador Principal (ou Lider) e Co Investigador: Responsaveis pela
colecta e analise de evidéncias, realizagdo de entrevistas e redagéo do relatorio
final. Especialistas em protecéo infantil, analise de dados digitais, tradutores e
advogados podem ser incluidos conforme necessario.

o Membro de Ligacdo com a Vitima/Sobrevivente: Garante que a vitima
esteja informada sobre o processo e suas etapas.

Passos para Investigacdo Administrativa:

1. Planificagdo da Investigacdo: Elaborar um plano que inclua a ordem das entrevistas,
colecta de evidéncias e prazos. Colectar informacdes detalhadas sobre a queixa, como
identificacdo do sujeito da queixa, consentimento da vitima e consideragdes juridicas.

2. Avaliacdo de Riscos: Realizar uma avaliagéo inicial para identificar riscos a vitima,
testemunhas e investigadores, como retaliacdo ou exposi¢do publica, classificando os
riscos em alto, grave, moderado ou baixo.
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3. Planificacao de Entrevistas: Considerar detalhes do incidente, caracteristicas das
testemunhas (idade, sexo, cultura, necessidades especiais) e organizar a sequéncia das
entrevistas: primeiro a vitima, depois testemunhas, e, por ultimo, o sujeito da queixa.

Métodos de Entrevista:

1. Preparacdo: Organizar um local seguro, confortavel e confidencial, com suporte
psicoldgico disponivel.

2. Atencdo: Demonstrar escuta activa, evitar pressionar respostas e usar linguagem
neutra e compreensiva.

3. Comunicacao: Fazer perguntas abertas, confirmar a compreenséo do relato e explicar
0 processo de investigacdo e 0s proximos passos.

4. Encerramento: Recapitular os principais pontos, agradecer pela colaboragéo e
informar sobre os proximos passos. Documentar todas as informac@es de forma clara
e precisa.

Entrevistas Especificas:

« Criancas: Obter consentimento dos responsaveis, usar linguagem compreensivel,
permitir acompanhamento por um adulto de confianca e considerar métodos
alternativos, como desenhos ou figuras.

o Pessoas com Deficiéncia: Garantir acessibilidade e incluir especialistas para oferecer
suporte adequado.

Consideraces Gerais:

1. Garantir que o processo seja conduzido de forma justa, segura e imparcial,
respeitando a dignidade e os direitos de todas as partes envolvidas.

2. Todas as entrevistas devem ser gravadas, com consentimento prévio, e seguidas de
relatorios detalhados.

3. As evidéncias devem ser protegidas e analisadas com rigor, evitando contaminacgéo ou
influéncias externas.

Colheita de Evidéncias

A colecta de evidéncias é uma parte essencial de qualquer investigacdo. Deve ser feita de
forma diligente, sequencial e documentada, seguindo procedimentos consistentes para
preservar a integridade dos dados. As evidéncias podem ser obtidas de documentos, meios
digitais, testemunhos ou relatérios médicos e devem ser relevantes para apoiar ou refutar as
queixas.

1. Tipos de Evidéncias:

o Testemunhos: Obtidos por meio de entrevistas com vitimas, testemunhas e
sujeitos da queixa.

o Documental: Registos fisicos ou eletrdnicos, como contratos e escalas de
trabalho.

o Eletrdnica: Mensagens de texto, e-mails, chamadas telefonicas e outros dados
digitais. Equipamentos eletronicos podem ser apreendidos com consentimento por
escrito.

o Fisica: Objectos tangiveis, como roupas ou equipamentos, armazenados de forma
segura até a concluséo da investigacéo.
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o Forense: Analises cientificas, como exames de medicina legal.

2. Procedimentos para Colecta:
o Garantir que as evidéncias sejam relevantes e directamente relacionadas a queixa.
o Documentar cada etapa da colecta para assegurar transparéncia e rastreabilidade.
o Proteger as evidéncias contra alteracfes ou danos.

Anélise de Evidéncias:
A andlise consiste em avaliar todas as informac6es colectadas para estabelecer a veracidade
das queixas. Deve-se considerar a consisténcia das evidéncias, sua credibilidade e relevancia.

1. Critérios de Anélise:
o Plausibilidade: Verificar se a sequéncia de eventos descrita € objectivamente
possivel.
Coeréncia: Identificar contradi¢des ou rupturas logicas no relato.
Detalhamento: Avaliar se o depoimento contém informac6es suficientes para ser
considerado credivel.
2. Matriz de Avaliagéo de Evidéncias (MAE):
o Evidéncias Inculpatdrias: Apoiam a queixa.
o Evidéncias Exculpatorias: Refutam a queixa.
o Relevancia e Credibilidade: Determinam a importancia e confiabilidade das
evidéncias.
o Corroboracdo: Identificar se as evidéncias sdo confirmadas por outras fontes.

Processo de Analise:

o Comparar depoimentos e documentos para verificar consisténcia.

« Identificar lacunas ou contradi¢des nas evidéncias.

o Auvaliar a credibilidade das fontes com base em informacdes verificaveis e coeréncia
interna.

« Reunir a equipe investigativa para discutir as evidéncias e formular recomendacdes.

Resultados e Recomendacdes

o As conclusdes devem ser baseadas em factos e no principio do "equilibrio de
probabilidades".

« Recomendagdes podem incluir acgdes disciplinares, treinamentos adicionais ou
encaminhamento para instancias legais, conforme necessario.

Elaboracéo de Relatorio de Investigacdo Administrativa

A elaboracdo do relatdrio de investigacdo administrativa é essencial para comunicar 0s
resultados da investigacdo as partes interessadas e para propor acgdes correctivas. O relatorio
deve ser entregue dentro do prazo estabelecido de 15 dias ap0s a entrada da queixa. Ele deve
documentar de forma clara e factual como a investigacao foi conduzida, fornecendo
informagdes que auxiliem a administracdo na tomada de decisoes.

Estrutura do Relatdrio de Investigacdo Administrativa:

1. Resumo:
Fornece um panorama conciso do processo de investigacdo, abrangendo desde a
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queixa inicial até o relatério final. O resumo nédo deve incluir informacdes que néo
estejam no corpo principal do relatério.
2. Introducéo:
Detalha informac0es gerais sobre a investigacao, incluindo:
Nome e namero de referéncia do processo.
Data do relatério e periodo da investigacao.
Declaragéo de confidencialidade.
Escopo das queixas e referéncia as normas violadas.
Identificacdo de todas as partes envolvidas, incluindo vitimas, testemunhas e
sujeito da queixa.
3. Metodologia:
Descreve a abordagem utilizada na investigagéo, abrangendo:
o Funcdes e responsabilidades da equipe investigativa.
o Implementacdo de uma abordagem centrada na vitima/sobrevivente.
o Nivel de prova utilizado (como o “equilibrio de probabilidades”).
o Constrangimentos ou problemas enfrentados durante o processo.
o Registo de entrevistas realizadas, incluindo casos de ndo cooperacao.
4. Evidéncias:
Resume os elementos de prova obtidos durante a investigacdo, incluindo:
o Provas que sustentam ou refutam a queixa.
o Circunstancias agravantes ou atenuantes.
o Descricdo detalhada das evidéncias apresentadas (documental, fisica, digital,
testemunhal e forense).
5. Conclusdes:
Apresenta os resultados de forma imparcial e baseada em factos, classificando cada
alegacdo como:
o Fundamentada: Quando héa evidéncias suficientes que indicam a ocorréncia
do comportamento alegado.
o Na&o fundamentada: Quando ndo ha evidéncias suficientes ou elas refutam a
ocorréncia.
o Inconclusiva: Quando néo é possivel determinar a ocorréncia com base nas
evidéncias disponiveis.
6. Accdes Correctivas:
Propde medidas correctivas alinhadas as constatacfes e ao codigo de conduta. As
accOes devem abordar as causas raiz da ma conduta e podem incluir:
o Treinamento adicional.
o Medidas disciplinares.
o Encaminhamento para autoridades competentes, se necessario.
7. Apéndices:
Incluem documentos que apoiam o relatério, como:
o Cronograma de investigacéo e plano de trabalho.
o Transcrigdes e anotacOes de entrevistas assinadas.
o Registos de evidéncias.
o Fotografias ou copias de provas recolhidas.

O O O O

Procedimentos Apds a Finalizacdo do Relatorio:

1. Aprovagao:
O relatdrio deve ser aprovado pelo gestor da investigacdo antes de ser submetido ao
tomador de decisao responsavel.
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2. Encerramento:
Ap0s a aprovacao, os investigadores devem:
o Devolver ou transferir as evidéncias, conforme necessario.
o Organizar uma sessao de briefing para discutir o processo, licbes aprendidas e
melhorias futuras.
3. Resumo de Achados:
Utilizar uma tabela de achados para organizar e classificar as evidéncias como
inculpatorias ou exculpatorias. Essa ferramenta auxilia na determinacéo do padréo de
prova exigido e no alinhamento das conclusdes com as evidéncias.

ConclusGes Baseadas em Evidéncias:

As evidéncias colectadas e analisadas devem sustentar as conclus@es do relatério. Os
resultados devem ser apresentados com clareza, transparéncia e imparcialidade, assegurando
que a investigacao atenda aos padrdes éticos e juridicos.
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Figura 6 - Tela de acompanhamento do estado das Queixas e Acgdes

Passo 6: Acompanhamento e Resolucédo

O acompanhamento continuo garante que as necessidades da sobrevivente sejam atendidas e
que a queixa seja resolvida de forma adequada.

Accoes:

« Informar a sobrevivente, de maneira clara e empatica, sobre 0s progressos e resultados
do processo;

NOC CONSULTING, LDA. 40
Endereco fisico: Av. 24 de julho, n° 723, Andar "0" Telefone: +258 21420803
Email: lucia.matlombe@noconsulting.net
Pagina Web: www.noconsulting.net



mailto:lucia.matlombe@noconsulting.net
http://www.noconsulting.net/

Avaliagdo do Sistema de Resolu¢do de Queixas e Reclamagdes do Projecto Aproveitamento do Dividendo Demografico - PADD e = nm
' Elaboragao de um Sistema de Resolu¢do de Queixa e Reclamagées para o EAGER

Manual de Procedimentos Especificos Para Casos de VBG — Fase 4

e Monitorar a implementacdo das accGes tomadas (encaminhamentos, investigacdes e
medidas disciplinares);

o Garantir que 0s servicos necessarios estejam disponiveis e acessiveis até o
encerramento administrativo do caso.

Gestéo de Casos Apos Encerramento Administrativo da Queixa/ Reclamacao

A gestdo de casos de Violéncia Baseada no Género (VBG) é um método estruturado que visa
apoiar sobreviventes, garantindo que sejam informados sobre todas as opgfes disponiveis, que
seus problemas sejam identificados e acompanhados de forma coordenada, e que recebam
apoio emocional durante todo o processo. Esse método permite a articulagdo entre diversos
provedores de servigos para mitigar os efeitos fisicos, emocionais e sociais da VBG,
promovendo uma abordagem centrada no sobrevivente.

A gestdo de casos de VBG deve seguir os seguintes principios fundamentais: seguranca,
garantindo que as accles realizadas protejam a vitima de riscos adicionais; confidencialidade,
assegurando que informagfes da vitima ndo sejam partilhadas sem consentimento; respeito,
tratando a vitima com dignidade e garantindo que as suas escolhas sejam respeitadas; nao
discriminacdo, prestando servi¢os sem distincdo de género, idade, religido, status social ou
qualquer outro critério; melhor interesse da crianca, sempre priorizando o bem-estar e 0s
direitos das criancas envolvidas; abordagem centrada no sobrevivente, colocando as
necessidades e decisdes da vitima no centro do processo.

O processo inicia-se com a introducdo e obtengédo de consentimento informado, apresentando
0 processo de gestdo de casos a vitima, explicando como o apoio serd prestado e obtendo
consentimento para recolher e partilhar informacGes, quando necessario, garantindo total
transparéncia. Em seguida, é realizada uma avaliacdo de necessidades para compreender as
necessidades fisicas, emocionais e sociais da vitima, utilizando ferramentas estruturadas para
avaliar sentimentos, actividades e relaces que impactam a recuperacao.

« Com base nessa avaliacéo, é desenvolvido um plano de caso personalizado, que inclui
objectivos claros para apoiar a vitima, acc6es especificas para abordar as prioridades
identificadas e indicacdo de servicos necessarios, como salde, apoio psicoldgico,
seguranga e assisténcia juridica. Apoés a definicdo do plano, sdo identificados e
coordenados encaminhamentos para provedores de servigos adequados, como Centros
de Atendimento Integrado (CAl), Servicos Amigos de Adolescentes e Jovens (SAAJ),
Gabinetes de Atendimento & Familia e Menores Vitimas de Violéncia, unidades de
saude para profilaxia pds-exposicdo, gestdo de ISTs e apoio a saude sexual e
reprodutiva. E essencial monitorar a resposta dos servigos para evitar lacunas ou
fragmentag&o no atendimento.

e A gestdo de casos inclui também acompanhamento regular para avaliar o progresso da
vitima em relacdo ao plano de caso, adaptando-o conforme necessario com base na
evolugdo das necessidades e fornecendo apoio emocional continuo durante todas as
interacGes. O caso é encerrado formalmente quando os objectivos forem alcangados ou
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quando a vitima decidir encerrar o processo, assegurando que ela saiba como ter acesso
a servicos futuros, caso necessario.

e Os gestores de casos de VBG tém o dever de proporcionar apoio centrado no
sobrevivente durante todo o processo, realizar avaliagdes de necessidades de forma
ética e confidencial, desenvolver planos de caso individualizados, coordenar
encaminhamentos para servicos adequados, oferecer aconselhamento e apoio
emocional continuo, e monitorar a execugdo do plano, atualizando-o conforme
necessario. Com o uso de ferramentas como questionarios de avaliacdo, guias de
planeamento de accbes, redes de provedores de servigcos e protocolos de
confidencialidade, o processo garante uma resposta coordenada e eficaz as
necessidades da vitima.

o O objectivo final é reduzir os impactos fisicos, emocionais e sociais da VBG, melhorar
0 acesso a servigcos de saude, apoio psicossocial e justica, além de empoderar o
sobrevivente, permitindo que recupere autonomia e controle sobre sua vida. Este
processo assegura uma abordagem ética, coordenada e centrada no sobrevivente,
promovendo a recuperacao e a reintegracdo social de vitimas de VBG.

Passo 7: Notificacdo e Relatério

Os casos graves de EAS/AS devem ser reportados de forma segura e anénima as instancias
superiores nomeadamente: Unidade de Gestdo do Projecto (UGP) e Banco Mundial,
conforme os protocolos de reporte acordados.

Accoes:

e Produzir relatérios periodicos com dados anonimizados e agregados;
o Assegurar que as informagdes reportadas ndo comprometam a seguranga oOu
privacidade da sobrevivente.

Procedimento

A notificacdo e o relatério de casos graves de Exploracdo, Abuso Sexual e Assédio Sexual
(EAS/AS) devem ser realizados seguindo protocolos claros e alinhados com os principios de
confidencialidade e prote¢éo da sobrevivente.

Objectivos:

1. Garantir que informacdes sobre casos de EAS/AS sejam reportados as instancias
superiores de forma segura e anénima.

2. Assegurar que o reporte ndo comprometa a seguranca, dignidade ou privacidade da
sobrevivente.

3. Cumprir os protocolos estabelecidos pela Unidade de Gestéo do Projecto (UGP) e
pelo Banco Mundial e procedimentos descritos no SRQ.

Etapas do Procedimento:
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1. Identificacdo do Caso para Notificacao:

o Determinar se o caso se enquadra na categoria de gravidade definida pelos
protocolos, incluindo situac6es que envolvam contato sexual ndo consensual,
abuso de poder ou risco imediato a sobrevivente.

2. Preparacgéo para o Reporte:

o Garantir que os dados colectados sejam anonimizados, evitando informacdes
que possam identificar directamente a sobrevivente ou outras partes
envolvidas.

o Validar a precisdo dos dados com a equipe de investigacdo antes de
encaminha-los.

3. Notificacdo a Unidade de Gestédo do Projecto (UGP):

o Encaminhar o caso ao ponto focal designado na UGP, utilizando canais
seguros e protegidos.

o Incluir um resumo do caso com dados anonimizados, destacando as medidas
tomadas e as necessidades urgentes de apoio.

4. Reporte ao Banco Mundial:
o Elaborar o relatério com base nos protocolos acordados com o Banco
Mundial, assegurando:
= Dados agregados e anonimizados.
= Detalhes sobre as medidas implementadas e 0s préximos passos no
acompanhamento do caso.
= Idade e sexo da vitima.
= Confirmacdo da ligacdo com o projecto (Codigo de Conducta do
trabalhador).

o Respeitar os prazos estabelecidos, garantindo que o reporte inicial ocorra

dentro de 72 horas apds a identificacdo do caso.
5. Producdo de Relatorios Periodicos:
o Compilar informaces sobre casos reportados, incluindo:
= Numero de casos, tipos de incidentes e status das investigacdes.
= AccOes correctivas e preventivas implementadas.

o Garantir que os relatérios sejam revisados pela UGP antes de serem
submetidos ao Banco Mundial.

6. Confidencialidade e Seguranca da Informacéo:

o Utilizar sistemas seguros para 0 armazenamento e transmissédo de informacoes.

o Garantir que apenas pessoal autorizado tenha acesso aos dados.

o Implementar medidas de mitigacdo de riscos para evitar a exposic¢ao das partes
envolvidas.

Padroes Eticos e Recomendagcdes:

e Todos os relatorios devem seguir os principios de confidencialidade e a abordagem
centrada na sobrevivente.

o As informac6es devem ser utilizadas exclusivamente para melhorar os sistemas de
resposta e prevenir futuros incidentes.
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e Reunides regulares devem ser realizadas para avaliar a eficacia dos mecanismos de
notificacdo e relatar os progressos as partes interessadas.

Passo 8: Avaliacdo de causas e aprendizagem

Estabelecer um processo para identificar as causas subjacentes de incidentes ou queixas,
prevenir reincidéncias e mitigar riscos futuros, integrando medidas correctivas no Plano de
Gestdo Ambiental e Social (ESMP). Aplica-se a todas as queixas ou incidentes relacionados as
operacdes do projecto, abrangendo questfes administrativas, operacionais, sociais ou
comportamentais.

Procedimento de Andlise de Causa Raiz (ACR) para Incidentes de EAS/AS

A Anélise de Causa Raiz (ACR) € um processo estruturado para identificar factores subjacentes
que contribuiram para incidentes de Exploracdo, Abuso Sexual e Assédio Sexual (EAS/AS) e
desenvolver estratégias de prevencdo. O objectivo é abordar ndo apenas as causas imediatas,
mas também os problemas sistémicos que permitiram a ocorréncia do incidente.

Etapas da Analise de Causa Raiz:

1. Identificacéo de Causas Imediatas e Subjacentes:

o Determinar falhas especificas em politicas, supervisdo, comunicacao, ou
cultura organizacional que contribuiram para o incidente.

o Categorizar factores humanos, organizacionais, ambientais e de supervisao.

2. Andlise de Factores Criticos:

o Politicas e Procedimentos: Avaliar se as politicas de EAS/AS foram claras,
compreendidas e implementadas de maneira consistente.

o Supervisdo: Verificar se os supervisores desempenharam suas fungdes de
maneira adequada e receberam treinamentos especificos.

o Formacao e Capacitacdo: Examinar a eficacia dos treinamentos oferecidos
sobre EAS/AS, incluindo frequéncia, abrangéncia e compreensdo do contetdo.

o Comunicacdo: Identificar lacunas na divulgacdo de informacg6es sobre
procedimentos de denuncia e politicas de EAS/AS.

o Ambiente de Trabalho: Analisar se caracteristicas do ambiente fisico (como
areas isoladas ou pouca iluminagéo) contribuiram para o incidente.

o Lideranca e Cultura Organizacional: Avaliar o nivel de comprometimento
da lideranca em relacdo a prevencdo de EAS/AS e o impacto da cultura
organizacional no incidente.

3. Desenvolvimento do Plano de Acgdo Correctiva:

o Formular accbes especificas para mitigar os riscos e abordar as falhas
identificadas. E priorizar as ac¢cbes com maior impacto para mitigagao de
risco.

o Estabelecer prazos claros e atribuir responsabilidades para a implementacao
das accoes.
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o Garantir que o plano inclua mecanismos de monitoramento e avaliacdo
continua.
4. Implementacdo das Acgles Correctivas:
o Actualizar politicas de EAS/AS para garantir acessibilidade e clareza nos
procedimentos de denuncia.
o Reforgar a supervisdo com treinamentos adicionais para gestores.
o Melhorar estratégias de comunicagdo para aumentar a transparéncia e
promover o0 uso dos canais de denuncia.
o Realizar mudancas fisicas no ambiente de trabalho, como melhorias em
iluminacdo e monitoramento em areas vulneraveis.
5. Monitoria e Avaliacao:
o Acompanhar a implementacdo das medidas correctivas para garantir eficacia.
o Avaliar continuamente os resultados por meio de auditorias internas e
feedback dos colaboradores.
o Ajustar estratégias com base em ligdes aprendidas e novas informacdes.

Exemplos de Perguntas de Orientacdo para ACR:

o As politicas de EAS/AS eram adequadas e compreendidas por todos o0s
colaboradores?

e Quais lacunas foram identificadas no treinamento sobre EAS/AS?

o Houve falhas especificas na supervisao que poderiam ter prevenido o incidente?

« O ambiente de trabalho possuia caracteristicas que facilitavam o incidente?

o A cultura organizacional incentivava ou tolerava comportamentos inadequados?

Desenvolvimento do Plano de Accéo Correctiva:

O plano deve ser detalhado, com metas especificas, prazos definidos e responsaveis claros.
Exemplos de ac¢des incluem:

o Rever r e reforcar os treinamentos obrigatérios sobre EAS/AS.

o Implementar sistemas de comunicacao mais eficazes para divulgar politicas e canais
de dendncia.

o Garantir supervisdo mais proxima e frequente em areas de risco.

« Estabelecer mecanismos para avaliar a eficacia das ac¢fes implementadas.

Analise de Causas e Proposta de Planos de Correcao:

o Utilizar ferramentas como a técnica dos "5 Porqués™ ou chuva de ideias para
identificar a causa raiz do problema.
o Determinar a causa raiz do problema para desenvolvimento de solucGes eficazes.
o Identificar possiveis causas:
o Operacional: Falhas no fornecimento de insumos ou comunicacao ineficaz
com beneficiarios.
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o Gestdo: Ma alocacéo de recursos ou falhas no planeamento.

o Contextual: Barreiras sociais, culturais ou geogréaficas.

o Comportamental: Condutas inadequadas por parte de funcionarios ou
stakeholders.

Elaboracéo de Planos de Correcédo

o Desenvolver um plano de acgdo que aborde as falhas identificadas com base na
analise das causas.
o Submeter o plano a aprovacao da equipe de gestdo de salvaguardas.
e Incluir no plano:
o Obijectivos especificos: Solucionar o problema imediato e prevenir sua
recorréncia.
o Acc0es correctivas: Medidas destinadas a resolver a queixa no curto prazo.
o Acc0es preventivas: Ajustes sistémicos para evitar casos futuros.
o Responsaveis: Designacao clara de responsaveis por cada etapa do plano.
o Prazos: Definigdo de datas especificas para a implementacdo de cada acgéo.
o Recursos necessarios: Identificacdo de logistica, materiais ou financiamento
adicional.

Prazos de Gestao

« Garantir que queixas administrativas ou operacionais sejam encerradas em até 15 dias
uteis.

o Estabelecer prazos especificos para cada etapa do plano de correcdo e acompanhar
rigorosamente.
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Passo 9: Fecho Administrativo

Apos a conclusdo da investigacdo administrativa e aplicacdo de sangdes, Encerrar
formalmente os casos apds a conclusdo das acgdes correctivas e assegurar que todas as partes
interessadas sejam notificadas, garantindo a implementacéo das solucdes e a prevencao de
problemas semelhantes no futuro.

Etapas do Fechamento Administrativo

1. Confirmacéo da Concluséo das Acgdes Correctivas:
o Verificar se todas as ac¢des correctivas recomendadas no relatorio de
investigacao foram implementadas e concluidas com sucesso.
o Garantir que as medidas preventivas e melhorias nos processos internos foram
integradas de forma eficaz.
2. Preparacdo do Relatério Final:
o Elaborar um relatério final detalhando:
= O resumo do caso, incluindo as etapas da investigacao e as evidéncias
analisadas.
= Asaccdes correctivas realizadas e seus impactos.
= Recomendacdes adicionais para melhorias continuas e prevenc¢éo de
futuros problemas.
o Anexar registos relevantes, como transcri¢es de entrevistas, registos de
evidéncias e documentacdo das acc¢des correctivas.
3. Partilhar o Relatério Final:
o Fornecer uma versédo apropriada do relatério final ao reclamante, excluindo
informacdes confidenciais ou que possam comprometer terceiros.
o Partilhar o relatorio com as partes interessadas relevantes, incluindo:
= Unidade de Gestdo do Projecto (UGP);
= Representantes do mecanismo de salvaguardas;
= Qutras partes afectadas ou envolvidas.
4. Notificacdo das Partes Interessadas:
o Notificar formalmente todas as partes interessadas sobre o encerramento do
caso.
o Comunicar os resultados alcancados e as mudancas implementadas no
processo ou no ambiente organizacional, quando aplicavel.
o Garantir que o reclamante seja informado sobre o encerramento do caso e as
solucdes aplicadas, destacando os canais disponiveis para feedback.
5. Registo e Arquivamento:
o Actualizar o Sistema Integrado de Gestéo de Queixas (SIGQ) com os
seguintes dados:
= Status do caso como “encerrado”.
= Detalhes do relatorio final e das agdes corretivas implementadas.
o Arquivar todos os registos e documentos do caso em local seguro e de facil
acesso para auditorias futuras.
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Prazos:

o Casos Regulares: Concluir o processo de investigacéo e fechamento administrativo
em até 15 dias Uteis.
o Casos Urgentes ou Sensiveis: Concluir em até 48 horas.

Apelacado para Incidentes de Exploragdo, Abuso Sexual e Assédio Sexual (EAS/AS)

No caso de decisdo de resolucdo ndo satisfatoria para incidentes de EAS/AS, as partes
interessadas podem iniciar o processo de apelacdo atraves de qualquer porta de entrada do
SRQ. Para garantir um processo justo, transparente e centrado no sobrevivente para revisar e
responder as apelacdes relacionadas a investigacoes e decisdes sobre incidentes de EAS/AS.

Etapas do Procedimento de Apelacéo:

1. Recepc¢ado da Apelacgao:

o O reclamante ou o sujeito da investigacdo tem o direito de apelar da deciséo
inicial no prazo de 10 dias Uteis apds a notificacdo dos resultados.

o A apelacdo deve ser submetida por escrito ao 6rgédo responsavel (UGP,
Comissdo de Apelacdo ou outra estrutura designada), ou atraves de alguma
porta de entrada do SRQ

o A submissdo deve incluir justificativa detalhada, identificando as razdes para a
apelacdo (erros factuais, falhas processuais, novas evidéncias, entre outros).

2. Avaliacdo da Admissibilidade:

o A Comissdo de Apelacdo revisa a apelacdo para determinar se ha base legitima
para reabertura do caso.

o Caso a apelacéo seja considerada inadmissivel (ex.: auséncia de novas
evidéncias ou falha em apontar irregularidades), o reclamante € notificado por
escrito com uma explicagdo clara.

3. Constituicdo da Comissédo de Apelacgéo:

o Uma equipe independente, sem vinculos directos com a investigacdo inicial, é
designada para analisar o caso.

o A comissdo deve incluir pelo menos:

= Um especialista em salvaguardas sociais.

= Um representante juridico (advogado ou paralegal).

= Um ponto focal especializado em VBG ou EAS/AS.

= Quando aplicavel, um especialista em protecdo infantil.
4. Revisdo do Caso:

o A Comissdo de Apelacéo revisa todas as informacdes e documentos

relacionados, incluindo:
= O relatorio de investigagdo inicial.
= Evidéncias recolhidas (testemunhos, documentos, provas fisicas).
= Novas informacdes apresentadas na apelacgéo.
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o Se necessario, a comissdo pode realizar entrevistas adicionais com o
sobrevivente, testemunhas ou o sujeito da investigacao, garantindo os
principios de confidencialidade e seguranca.

5. Deciséo sobre a Apelagéo:

o A Comisséo de Apelagdo toma uma deciséo final com base nos seguintes

critérios:
= Validade das novas evidéncias apresentadas.
= Conformidade do processo inicial com as normas organizacionais.
= Qualidade e suficiéncia das provas recolhidas.

o As possiveis decisdes incluem:

= Confirmacao da decisdo inicial: Caso ndo sejam identificadas falhas
processuais ou evidéncias adicionais suficientes.
= Reversdo da deciséo inicial: Caso novas informac6es ou falhas
processuais comprovadas alterem o resultado do caso.
= Pedido de reinvestigagdo: Caso haja necessidade de aprofundar ou
revisar aspectos do caso.
6. Comunicacdo da Deciséo Final:

o O resultado da apelacdo é comunicado ao reclamante, ao sujeito da
investigacao e a outras partes relevantes, respeitando a confidencialidade e os
principios de n&o discriminago.

o A comunicagédo deve incluir:

= A decisdo final da apelacéo.

= Justificativa clara e fundamentada da deciséo.

= OrientacOes sobre possiveis etapas futuras (se aplicavel).
7. Encerramento Administrativo:

o Ap0s a comunicacdo da decisdo final, a apelacdo é formalmente encerrada e 0s
registos sao actualizados no Sistema de Gestdo de Queixas (SIGQ).

o As partes envolvidas sdo notificadas do encerramento do caso.

Prazos e Resultados:

e Prazos:
o Aavaliacdo da apelacdo deve ser concluida em até 15 dias Uteis.
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Passo 10: Gestao de Caso Pdés Fecho Administrativo

Apos o encerramento administrativo do incidente de EAS/AS é necessario continuar a gestéo
de caso que consiste na oferta continuada de servigcos para mitigacdo de complicacdes e
consequéncias do incidente na vida da vitima/ sobrevivente (Salde, Seguranca, Justica e Apoio
Psicossocial). E focada igualmente a abordar as vulnerabilidades que possam ter contribuido
para surgimento do incidente. Estas ac¢des fazem parte do plano de correcdo e precisam ser
reportadas aos investidores semanalmente durante o primeiro més de seguimento e s6 depois
passa-se a periodicidade mensal.

A gestdo de caso é feita usualmente por um provedor comunitario, o ponto focal de
salvaguardas sociais vai agir como gestor de caso para os incidentes de forma a manter o
vinculo e por questdes de confidencialidade.

Fase 1: Identificacdo e Acolhimento Inicial
1. ldentificacio da Sobrevivente:

Logo apo6s a recepcao do incidente é feita a primeira avaliacdo de necessidades usando o
formulario de gestdo de caso, e todos procedimentos sdo feitos com consentimento escrito e
com permanente revisdo das condi¢fes de seguranca.

Receber o encaminhamento de outra organizacgéo, acolher a auto-revelacdo da sobrevivente
(quando ela procura ajuda por iniciativa propria) ou identificar a necessidade por outros
meios (ex: triagem em um servico de salde). Registrar a forma de identificag&o.

2. Introducéo e Envolvimento (Etapa 1):

O Gestor de caso vai receber a sobrevivente em um ambiente acolhedor e seguro de acordo
com escolha da vitima / sobrevivente. Apresentar-se, explicar o papel do profissional e
demonstrar empatia e respeito. Utilizar uma linguagem clara e acessivel, evitando jargbes
técnicos. Explicar detalhadamente os servicos disponiveis, incluindo os objectivos, o
processo e os limites da confidencialidade. Obter o consentimento informado da sobrevivente
para prosseguir com o atendimento. Documentar o consentimento.

Fase 2: Avaliacao
3. Avaliacédo (Etapa 2):

O gestor de caso realizara uma avaliacdo abrangente das necessidades da sobrevivente,
considerando as seguintes areas:

e Saulde: Avaliar necessidades médicas imediatas e futuras, como exames, tratamentos,
acompanhamento médico, etc. Encaminhar para servigos de salde, se necessario.
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e Seguranca: Avaliar riscos de violéncia continuada ou retaliacdo por parte do sujeito da
gueixa ou mesmo membros da comunidade, identificar necessidade de abrigo seguro,
medidas de protecdo pessoal e legal. Elaborar um plano de seguranca, se necessario.

e Psicossocial: Avaliar o impacto emocional e psicologico do trauma, identificar
sintomas de sofrimento mental (ex: ansiedade, depresséo, transtorno de estresse pos-
traumatico). Oferecer apoio emocional e encaminhar para servicos de satde mental, se
necessario.

e Justica: Avaliar a necessidade de apoio legal, informar sobre os direitos da
sobrevivente, auxiliar na dentiincia e encaminhar para servigos juridicos (ex: advogados,
defensorias publicas).

Fase 3: Planificacdo e Implementacéo do Plano de Caso
4. Planificacéo do Plano de Caso (Etapa 3):

Com base na avaliacdo, elaborar um plano de caso individualizado, definindo objectivos
especificos, mensuraveis, atingiveis, relevantes e com prazo determinado. O plano deve ser
elaborado em conjunto com a sobrevivente, respeitando suas prioridades e decisdes.

e Conectar a/o sobrevivente a recursos disponiveis: Realizar os encaminhamentos
necessarios para os servicos identificados no plano de caso (ex: saude, assisténcia
social, juridica, abrigos). Monitorar os encaminhamentos e garantir que a sobrevivente
tenha acesso aos servigos.

e Oferecer apoio directo a sobrevivente, como aconselhamento individual ou em grupo,
intervengdes psicossociais, etc. Registrar as intervencdes realizadas.

e Se necessario, rever e ajustar o plano em conjunto com a sobrevivente, levando em
consideracdo novas necessidades ou mudancas na situagéo.

Fase 4: Acompanhamento e Encerramento

O gestor de caso deve avaliar se 0s objectivos ndo foram alcangados, reavaliar as necessidades
da sobrevivente, identificar as barreiras e revisar o plano de caso. Quando a sobrevivente ndo
necessita mais dos servicos e concorda com o0 encerramento, realizar uma sessao de
encerramento para revisar o processo, celebrar os progressos e fornecer informacGes sobre
recursos disponiveis, caso necessite no futuro.

Solicitar retro informagéo da sobrevivente sobre os servicos recebidos por meio de pesquisas
ou entrevistas. Utilizar os resultados para melhorar a qualidade dos servigos. Documentar o
encerramento do caso.
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ANexos
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Anexo 1 - Formulario de Registo de Queixas
Formulario de Registo de Queixas/Reclamacdes — EAGER

1. Dados do Reclamante
Nome completo/ Namero Unico de Identificagdo (Opcional por consentimento):

Género: [ ] Masculino [ ] Feminino [ ] Outro
Idade:
Contacto (telefone/email):

Local de Residéncia:

Distrito: Provincia:
Confidencialidade solicitada? [ ] Sim [ ] Néo
2. Dados da Queixa/Reclamacéao

Canal de submissdo: [ ] Caixa fisica [ ] Linha telefonica [ ] Email [ ] Plataforma online [ ]
Outro:

Data da submissao: //

Cddigo Unico de rastreamento:

Breve descricdo da queixa/reclamacao:

3. Categoria da Queixa
Marque com um X a categoria correspondente:

[ 1] Queixas administrativas ou operacionais (QT1): relacionadas aos principios de
concepcao do projecto

[ 1 Queixas sobre insumos (QT2): referentes a qualidade, tempo de entrega ou uso
inadequado de recursos.

[ 1 Queixas sobre irregularidades ou ilegalidades (QT3): tais como corrupgdo ou
discriminacao.

[ 1 Queixas relacionadas & Exploracdo Abuso e Assédio Sexual (QT4): Exploracdo Abuso
e Assédio Sexual.

[ ] Outros tipos de queixas (QT5): queixas ndo categorizadas que precisam de uma analise
mais abrangente.

4. Procedéncia Inicial
Relacionada ao projecto? [ ] Sim [ ] Nédo

NOC CONSULTING, LDA. 53
Enderego fisico: Av. 24 de julho, n® 723, Andar "0" Telefone: +258 21420803
Email: lucia.matlombe@noconsulting.net
Pagina Web: www.noconsulting.net


mailto:lucia.matlombe@noconsulting.net
http://www.noconsulting.net/

Avaliagdo do Sistema de Resolugdo de Queixas e Reclamagbes do Projecto Aproveitamento do Dividendo Demografico - PADD e 7= nm
' Elaboragdo de um Sistema de Resolugdo de Queixa e Reclamagdes para o EAGER o

Manual de Procedimentos Especificos Para Casos de VBG — Fase 4

Formulério de Registo de Queixas/Reclamacdes — EAGER
Informacdes adicionais/documentacéo incluida:

5. Accdo Inicial

Grau de urgéncia: [ ] Baixo [ ] Médio [ ] Alto
Encaminhamento inicial:

[ 1 Equipa de Investigacdo Administrativa

[ ] Servigos de apoio (psicolégico, legal, satde)
[ ] Qutros:
Medida inicial tomada:

6. Confirmacao e Assinaturas
Nome do responsavel pelo registo:

Data do registo: //
Assinatura do responsavel:
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Anexo 2 - Formulario de Consentimento Informado

Formuléario de Consentimento Informado - EAGER

Dados do Reclamante/ Denunciante
Nome (opcional):

Idade:

Contacto (telefone ou email):

Distrito: Provincia:

Finalidade do Consentimento

Declaro que compreendi a explicacdo sobre o processo de gestdo da queixa e autorizo:

1. Ainvestigagdo administrativa desta queixa.
2. O compartilhamento das informagdes estritamente necessarias com as entidades
competentes para garantir apoio e resolucdo do caso.
3. A utilizacdo dos dados fornecidos apenas para os fins relacionados a
queixa/reclamacao.
4. A oferta de servicos de apoio, incluindo (quando aplicavel):
o Servicos de saude, como tratamento meédico e profilaxia pos-exposicao.
o Apoio psicossocial, como aconselhamento e acompanhamento emocional.
o Assisténcia legal e apoio juridico, conforme necessario.
o Encaminhamento para servicos de abrigo e seguranca.
o Servigos adaptados as necessidades de pessoas com deficiéncia, garantindo
acessibilidade e incluséo.

Direitos do Reclamante
Fui informado(a) de que:

« Tenho o direito de retirar este consentimento a qualquer momento.

e Minhas informacBes serdo mantidas confidenciais, compartilhadas apenas com as
entidades que irdo prestar 0s servigos necessarios.

e Tenho o direito de ser informado(a) sobre os progressos da minha queixa e dos servicgos
oferecidos.

o Receberei apoio sem discriminagéo de qualquer tipo, incluindo discriminagédo baseada
em género, idade, deficiéncia ou condigéo social.

Para Criancas e Tutores

« Este consentimento € dado por um(a) responsavel ou tutor(a) legal da crian¢a (quando
aplicavel).

e A crianca serd ouvida e respeitada em todas as etapas do processo, de forma adequada
a sua idade e compreensao.

e Todos os servigos oferecidos serdo realizados com o consentimento do tutor legal e
priorizando o melhor interesse da crianca.
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Para Pessoas com Deficiéncia

« Todas as informagdes e explicagdes serdo oferecidas em formatos acessiveis, incluindo,
mas ndo se limitando a, linguagem de sinais, materiais em braille, dudio ou linguagem
simplificada.

« O consentimento sera colectado de forma que respeite as necessidades especificas da
pessoa com deficiéncia, garantindo sua compreensédo total e voluntariedade.

Confirmacéo do Consentimento
Eu, , declaro que:

o Compreendi a explicacdo sobre o processo, 0s servi¢cos oferecidos e os meus direitos.
e Concordo voluntariamente com os termos acima descritos.

Assinatura do Reclamante ou Tutor:

Data: //

Para uso interno
Nome do responsavel pelo caso:

Assinatura do responsavel:

Data: //
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Anexo 3 - Formulario de Referéncia para Casos EAS/AS

Dados do Caso
Codigo do Caso:
Data de Submisséo: //_

Canal de Recebimento: Linha Telefonica / Email / Plataforma Online / Ponto Focal
Comunitario / Outro:

Local do Incidente:

Data do Incidente: //

Tipo de Caso: Exploracdo, Abuso Sexual (EAS) / Assédio Sexual (AS) / Outra Violéncia
Baseada no Género:

Informacdes do Reclamante/Sobrevivente (quando fornecidas)
Nome (opcional):
Idade:

Contacto:
Género: Feminino / Masculino / Outro:

Condicéo Especial: Pessoa com Deficiéncia: / Outro:
Autorizacdo do Tutor (no caso de criangas): Sim / N&o / N&o aplicavel

Descricdo do Caso (Fornecida pelo Reclamante ou Ponto Focal)

Encaminhamento para Servicos Imediatos
Servicos de Saiude: Sim / N&o (Especificar: )
Apoio Psicossocial: Sim / Né&o
Assisténcia Legal: Sim / Né&o
Outro:

Referéncia ao Mecanismo Multissetorial
Entidade Receptora:

Data do Encaminhamento: Il

Responsavel pelo Encaminhamento:

Plano de Investigacdo Administrativa
Aprovado por:
Descri¢do Resumida:
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Resultados do Encaminhamento/Investigacéo
Accdes Concluidas: Encaminhamento para suporte concluido / Investigacdo administrativa em
andamento / Caso encerrado com medidas aplicadas

Confirmacéo e Fechamento do Caso
Responsavel pelo Fechamento do Caso:
Data de Fechamento: 1l
Observacoes:
Assinatura do Responsavel:
Data: //
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Anexo 1- Formulario de Feedback ao Reclamante

Formulario de Feedback ao Reclamante/ Denunciante

Dados do Caso
Caodigo do Caso:
Data de Submissao: 1l

Canal de Submissdo: Linha Telefénica / Email / Plataforma Online / Ponto Focal Comunitario
/ Outro:

Informacoes do Reclamante (quando fornecidas)
Nome (opcional):
Contacto:

Descricdo Resumida da Queixa

Feedback Fornecido

1. Confirmagéo de Recebimento da Queixa:
Sua queixa foi registada no sistema no dia // e recebeu o cddigo de rastreamento:

2. Accéo Inicial Realizada:
o Avaliacdo preliminar concluida.
o Encaminhamento para servicos ou investigacdo iniciado nodia /.
o Informacdes adicionais solicitadas (se aplicavel):

3. Resultados e Proximos Passos:
o A queixa estd em analise e serd investigada ate // .
o Foi realizada uma resolugdo preliminar com as seguintes accoes:

o Encaminhamento para servi¢os especializados concluido no dia //

(detalhes: ).
o O caso foi fechado com a seguinte justificativa:
Encaminhamento para Servicos (se aplicavel)

Servicos Oferecidos:

e Salde: Sim / Nao

e Apoio Psicossocial: Sim / Néo
o Assisténcia Legal: Sim / N&do
e Qutro:
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Contacto para Suporte Adicional:

Observagdes Adicionais

Declaragéo de Confidencialidade e Compromisso
Informamos que todos os dados e informagdes relacionados ao seu caso serdo tratados com
total confidencialidade, em conformidade com as politicas do projecto e leis aplicaveis. Caso
precise de mais informacbes ou tenha duavidas, entre em contacto atraves de:

Assinatura do Responsavel pelo Feedback
Nome:
Cargo:
Data: //

Assinatura do Reclamante (opcional)
Nome:
Data: //
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Anexo 2- Formulario de Avaliacédo de Satisfacdo do Reclamante
Formuléario de Avaliacdo de Satisfacdo do Reclamante

Informacdes Gerais
Cadigo do Caso:
Data de Submissao da Queixa: //
Data de Concluséo do Caso: //

1. Informagdes sobre o Reclamante
Nome (opcional):
Contacto (opcional):

2. Avaliagédo da Experiéncia
Por favor, avalie 0s seguintes aspectos com base na sua experiéncia:

Critério Muito Insatisfeito Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito

Facilidade de Submissédo O O O O O

da Queixa

Tempo de Resposta [ O O O O

Inicial

Clareza e Frequéncia da [J O O O O

Comunicagéo

Comportamento e O O O O (|

Empatia da Equipa

Resolucédo da Queixa O O O | O

Encaminhamento para O O O O O

Servigos (se aplicavel)

Confidencialidade O m O O O

Garantida

3. Perguntas Abertas

1. O que correu bem no processo de gestdo da sua queixa?

2. Existe algo que gostaria que fosse feito de forma diferente?

3. Qudo satisfeito/a esta com o resultado da sua queixa? Explique.
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4. Tem alguma sugestéo para melhorar o Sistema de Gestdo de Queixas?

4. Consentimento para Uso de Informac0es
O Concordo que 0s meus comentarios possam ser usados de forma anonima para melhorar o0s
servicos do projecto.

[0 Néo concordo que os meus comentarios sejam usados para fins adicionais.

5. Declaracéo de Confidencialidade
As informacg6es fornecidas neste formulario serdo usadas exclusivamente para avaliacdo
interna e melhoria dos servicos.

6. Assinatura do Reclamante (opcional)
Nome:
Data: //

7. Assinatura do Responsavel pela Avaliacao
Nome:
Cargo:
Data: //
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Anexo 3- Comunicacao sobre a Ndo Procedéncia da Queixa Submetida

[Nome da Entidade ou Projecto]
[Endereco Completo]
[Data]

Ao(A) Senhor(a) [Nome do Reclamante]
[Endereco ou Contacto do Reclamante]

Assunto: Comunicacdo sobre a Ndo Procedéncia da Queixa Submetida
Estimado(a) Senhor(a) [Nome do Reclamante],

Agradecemos a submissdo da sua queixa no ambito do Sistema de Gestdo de Queixas e
Reclamacgbes (SGQR). Apds analise detalhada das informacdes fornecidas, lamentamos
informar que a sua queixa foi considerada ndo procedente pelos seguintes motivos:

« [Motivo especifico, como: "A queixa ndo esta relacionada as actividades ou operacGes
do projecto”; ou "Faltam evidéncias ou informac6es suficientes para proceder com o
caso."]

Para que possamos garantir que todas as queixas recebam a devida atengdo, sugerimos as
seguintes acgoes:

e [Orientacdo 1: Exemplo, "Fornecer informacBes adicionais relevantes, como
documentos ou testemunhos relacionados ao caso, no prazo de 7 dias Gteis."]

o [Orientacdo 2: Exemplo, "Entrar em contacto com a entidade competente para tratar o
assunto fora do escopo do projecto."]

Caso tenha davidas ou necessite de assisténcia para esclarecer o motivo desta decisao, estamos
a disposicdo através do seguinte canal:

o Contato: [Telefone/Email do SRQ]
« Horario de Atendimento: [Dias e horarios disponiveis]

Reafirmamos o0 nosso compromisso em oferecer um ambiente transparente e acolhedor para a
submisséo de queixas e reclamacdes e agradecemos pela sua compreensao.

Atentamente,

[Nome do Responsavel]

[Cargo do Responsavel]

[Nome da Entidade ou Projecto]
[Assinatura, se aplicavel]
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Anexo 4- Modelo de Carta Confirmacéo de Recepc¢ao da Sua Queixa/Reclamacao

[Logotipo da Entidade/Projecto]
[Data]

[Nome do Reclamante]
[Enderecgo de E-mail ou Contacto]

Assunto: Confirmacdo de Recepcao da Sua Queixa/Reclamacéo
Prezado(a) [Nome do Reclamante],

Gostariamos de confirmar o recebimento da sua queixa/reclamacéo submetida em [data de
submisséo] através do canal [especificar o canal: linha telefonica, e-mail, plataforma online,
ponto focal comunitario, etc.].

Sua queixa foi registada com o seguinte nimero de rastreamento Unico: [nimero do codigo].
Este nimero permitira que acompanhe o progresso da resolucao de sua questdo de forma
transparente e eficiente.

Informacdes sobre o Processo:

« A sua queixa foi classificada como [sensivel/ndo sensivel] e seré avaliada pela equipa
responsavel no prazo de [especificar tempo, ex.: 48 horas].

o Caso a sua queixa seja sensivel, uma equipa especializada tomara as medidas
necessarias para assegurar o suporte adequado e a confidencialidade total durante todo
0 processo.

Proximos Passos:

e Vocé recebera actualizagdes regulares sobre o status da sua gqueixa.

o Se necessitar de informacdes adicionais ou desejar acompanhar o progresso do caso,
pode entrar em contacto pelo e-mail [enderego de e-mail dedicado] ou pelo telefone
[numero de telefone].

Estamos comprometidos em tratar todas as queixas de forma justa, rapida e eficaz, garantindo
que suas preocupacdes sejam abordadas com a devida atencao.

Agradecemos por trazer esta questdo a nossa atencao.

Atenciosamente,

[Nome e Cargo do Responsavel]
[Entidade/Projecto]

[Informagdes de Contacto Adicionais]
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Anexo 5- Carta Modelo para escalada de queixa ou reclamacao de nivel distrital para
nivel provincial

Carta Modelo para escalada de queixa ou reclamacéao de nivel distrital
para nivel provincial

[Localidade], [Data]

Ao Comité Provincial de Gestao de Queixas e Reclamacdes
[Nome da Provincia]

Assunto: Encaminhamento de Queixa N&o Resolvida/De Alta Complexidade
Exmos. Senhores,

No ambito do Sistema de Queixas e Reclamacdes do projecto EAGEAR, o Comité Distrital
de Gestdo de Queixas e Reclamacdes de [Nome do Distrito] vem, por este meio, encaminhar
formalmente uma queixa recebida, cuja resolucdo exige a intervencdo do Comité Provincial,
devido a sua complexidade.

Segue o resumo da queixa e os detalhes pertinentes:

1. Resumo da Queixa:
o Descricdo: [Descri¢do resumida do problema relatado pela parte reclamante].
o Data da submissdo da queixa: [Data em que a queixa foi registada no
distrito].
2. Informacdes sobre a Parte Reclamante:
o ldade: [Idade do reclamante].
o Sexo: [Sexo do reclamante].
3. Accdes Realizadas pelo Comité Distrital:
o Descricdo das Accgdes: [Detalhar todas as medidas e ac¢des tomadas pelo
Comité Distrital até 0 momento].
4. Razdo para Escalamento ao Nivel Provincial:
o [Explicacdo clara das razdes pelas quais o Comité Distrital ndo pode resolver a
queixa, incluindo limitagdes técnicas, institucionais ou outras].

Conforme as diretrizes do SRQ, o reclamante foi formalmente informado sobre o
encaminhamento da sua queixa para o nivel provincial. Continuaremos a monitorar o
andamento do processo e manteremos o reclamante atualizado conforme orientagdes do
Comité Provincial.

Estamos disponiveis para quaisquer esclarecimentos adicionais ou informacdes
complementares necessarias a analise e resolucdo desta queixa.
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ANEXos:

1. Relatério detalhado da queixa.
2. Documentagdo complementar (se aplicavel).

Aguardamos a vossa analise e instru¢des sobre 0s proximos passos.
Com os melhores cumprimentos,

[Nome do Ponto Focal Distrital]

Ponto Focal Distrital de Salvaguardas Sociais e Ambientais
[Contacto: Telefone/Email]

Comité Distrital de Gestdo de Queixas e Reclamacdes
[Nome do Distrito]
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Anexo 6- Modelo de Carta para Comunicacédo de Queixas de EAS/AS de Comités de
Nivel Distrital e Provincial

Modelo de Carta para Comunicagao de Queixas de EAS/AS de Comités de Nivel
Distrital e Provincial

[Localidade], [Data]

Ao Comité Provincial/Nacional de Gestao de Queixas e Reclamacdes
[Nome da Provincia/Nivel Nacional]

Assunto: Comunicacdo Urgente de Queixa Sensivel
Confidencial
Exmos. Senhores,

No dmbito do Sistema de Queixas e Reclamagdes (SRQ) do projecto EAGER, vimos, por
meio deste, comunicar uma queixa sensivel recebida no nivel distrital, envolvendo alegagdes
de [exploracao/assédio/abuso sexual]. Dada a natureza grave e urgente da queixa,
notificamos formalmente os niveis superior e nacional, em conformidade com os
procedimentos estabelecidos.

Segue o resumo das informacdes disponiveis, mantendo o sigilo absoluto para protecdo da
vitima:

1. Resumo da Queixa:
o Descricdo: [Descricao breve e objectiva da queixa, omitindo detalhes que
possam identificar a vitima].
o Data do Incidente: [Se disponivel, incluir a data em que o incidente ocorreu].
o Data do Registo da Queixa: [Data em que a queixa foi formalmente
recebida].
2. Informacdes Gerais sobre a Vitima:
o ldade: [Idade da vitima].
o Sexo: [Sexo da vitima].
o Condicéo ou Vulnerabilidade Especifica: [Exemplo: menor de idade, pessoa
com deficiéncia — caso relevante].
3. Accdes Imediatas Tomadas pelo Comité Distrital:
o Garantiu o sigilo e a protecdo da vitima.
o Encaminhou a vitima para servicos de apoio locais, como assisténcia médica,
psicoldgica e/ou juridica, conforme necessario.
o Notificou imediatamente o nivel provincial/nacional, utilizando canais seguros
e confidenciais.
4. Razéo para Escalamento:
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o A complexidade do caso e a necessidade de uma resposta mais abrangente e
coordenada justificam o encaminhamento ao nivel superior.

o Necessidade de alinhamento com os prazos de reporte aos investidores
internacionais, conforme estipulado (72 horas).

Fluxo e Prazos:

Esta queixa sera reportada ao nivel nacional e, posteriormente, aos
financiadores/investidores, de acordo com os prazos estabelecidos. Garantiremos a submissédo
do relatério detalhado dentro das proximas [48 horas], com informacdes adicionais e
complementares, se aplicavel.

Estamos disponiveis para apoiar a analise e a resolucdo deste caso, garantindo sigilo absoluto
e priorizando a protecédo da vitima.

Anexos (se aplicavel):

1. Relatorio preliminar (confidencial e sem identificacdo da vitima).
2. Documentacdo adicional (se relevante e seguro para compartilhar).

Com os melhores cumprimentos,

[Nome do Ponto Focal Distrital]

Ponto Focal Distrital de Salvaguardas Sociais e Ambientais
[Contacto: Telefone/Email]

Comité Distrital de Gestdo de Queixas e Reclamactes
[Nome do Distrito]
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Anexo 7- Modelo de acordo de resolucéo de queixa/reclamacao

Modelo de acordo de resolucéo de queixa/reclamagéo
Acordo de resolucdo de queixa/reclamacao

Numero de referéncia da queixa: [inserir codigo de rastreamento]
Data do acordo: [dd/mm/aaaa]

Partes envolvidas:

1. Reclamante: [nome completo / an6nimo, se aplicavel]
2. Entidade responsavel: [nome da organizacao/projecto]
3. Sujeito da queixa: [nome completo / ndo aplicavel]

I. Contexto

Este acordo refere-se a queixa/reclamacéo apresentada em [data da queixa] por [nome do
reclamante] no &mbito do sistema de gestéo de queixas e reclamagdes (SRQ) do projecto
[nome do projecto]. A queixa foi classificada como [tipo de queixa] e analisada conforme os
procedimentos estabelecidos.

I1. Descrigdo da queixa/reclamacao
Resumo da queixa:
[descrever de forma objectiva a natureza da queixa, os factos relatados e o contexto]

Impacto ou consequéncia reportada:
[descrever como a situacdo afectou o reclamante ou terceiros]

I11. Analise e resultados da investigacéo
Conclusbes da investigacao:
[descrever as principais constatacOes da investigacéo e qualquer violagéo identificada]

Responsabilidade identificada:
[indicar se a entidade, sujeito ou outros foram considerados responsaveis]

V. Resolucéo e acgdes acordadas
As partes concordam com as seguintes acg0es para resolver a queixa/reclamagéo:

Medidas imediatas:
[descrever acgdes que serdo implementadas imediatamente, ex.: compensagéo, corregéo,
pedido de desculpas, etc.]
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Medidas correctivas:
[descrever acgdes para evitar incidentes futuros, ex.: treinamentos, revisdo de procedimentos,
etc.]

Acompanhamento:
[descrever como o progresso sera monitorado e quais serdo 0s prazos]

V. Aceitacdo e encerramento

Declaracéo de aceitagdo pelo reclamante:

Eu, [nome do reclamante], confirmo que as ac¢des descritas acima atendem as minhas
preocupac0es e aceito este acordo como resolucéo final para a queixa apresentada.

Assinatura do reclamante:
[assinatura ou confirmacéo por meio digital]
Data: [dd/mm/aaaa]

Declaracéo da entidade responsavel:
N0s, [nome da organizacao/projecto], nos comprometemos a implementar as ac¢des descritas
neste acordo dentro dos prazos estabelecidos e a monitorar sua eficacia.

Assinatura do representante:
[assinatura]

Nome e cargo: [nome completo, cargo]
Data: [dd/mm/aaaa]

V1. Monitoramento e documentacao
Responséavel pelo acompanhamento:
[nome do gestor de casos ou ponto focal]
Prazo para conclusdo: [dd/mm/aaaa]

Nota: Este acordo é confidencial e deve ser tratado de acordo com as diretrizes do projecto e
legislacao aplicavel.

VI1. Encerramento oficial
Confirmado e arquivado por:

Nome e cargo: [nome completo, cargo]
Data: [dd/mm/aaaa]

VI11. Anexos (se aplicavel)

1. Relatorio da investigacéo;
2. Evidéncias colectadas;
3. Outros documentos relevantes.
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Anexo 8- Termo de Confidencialidade Para Operadores do SRQ

Termo de Confidencialidade Para Operadores do SRQ
1. Introducao

Este Termo de Confidencialidade estabelece os principios e compromissos que todos 0s
membros dos Comités de Gestdo de Queixas (distrital, provincial e nacional) do Sistema de
Gestdo de Queixas e Reclamagdes (SRQ) do Projecto EAGER devem observar no exercicio
das suas funcBGes. Ao assinar este documento, 0 membro compromete-se a respeitar a
confidencialidade e nao divulgar qualquer dado, documento, comunicacéo, relato ou detalhe
relacionado de queixas recebidas, incluindo identidade das vitimas, reclamantes, testemunhas
ou outras partes envolvidas assegurando a integridade e seguranga do processo

2. Compromissos do Membro
Ao assinar este Termo, 0 membro do Comité compromete-se a:

a) N&o divulgar, partilhar ou usar informacGes para fins pessoais ou externos ao objectivo
do Comité;

b) Actuar em conformidade com o Cédigo de Conduta do Projecto EAGER;

c) Observar as normas e diretrizes de protecdo as vitimas e reclamantes, especialmente em
casos sensiveis como Exploracdo, Abuso Sexual e Assédio Sexual (EAS/AS);

d) Usar as informacBes confidenciais exclusivamente para a analise, resolucdo e
monitorizacao de queixas no ambito do SRQ;

e) Armazenar documentos e informacdes confidenciais em locais seguros;

f) Evitar 0 uso de meios ndo autorizados para transporte ou transmissdo de dados
confidenciais;

g) Notificar imediatamente o Ponto Focal do SRQ sobre qualquer suspeita ou ocorréncia
de violacéo de confidencialidade.

3. Penalidades

O descumprimento deste Termo de Confidencialidade podera resultar em: Afastamento
imediato das funcGes no Comité e adopcdo de medidas legais, conforme as legislagdes
aplicaveis, em casos de vazamento de informacdes ou violacdo dos direitos das partes
envolvidas.

4. Vigéncia

Este termo entra em vigor a partir da data de assinatura e permanecera valido enquanto o
membro actuar no Comité, estendendo-se por um periodo de 2 anos apds o término de suas
fungdes. Eu, [Nome do Membro], [Funcéo no Comité], declaro que compreendi plenamente
0s termos deste documento e comprometo-me a respeitar todas as clausulas aqui descritas.

NOC CONSULTING, LDA. 71
Enderego fisico: Av. 24 de julho, n® 723, Andar "0" Telefone: +258 21420803
Email: lucia.matlombe@noconsulting.net
Pagina Web: www.noconsulting.net


mailto:lucia.matlombe@noconsulting.net
http://www.noconsulting.net/

Avaliagdo do Sistema de Resolucdo de Queixas e Reclamagdes do Projecto Aproveitamento do Dividendo Demografico - PADD e = m
’ Elaboragdo de um Sistema de Resolugdo de Queixa e Reclamagdes para o EAGER

|
|
|
Manual de Procedimentos Especificos Para Casos de VBG — Fase 4

Assinatura:

Nome:
Data:
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Anexo 9- Termos de Referéncia do Comité de Investigacdo Administrativa (CIA)

Termos de Referéncia do Comité de Investigacdo Administrativa (CIA)
Introducgéo

O Comité de Investigacdo Administrativa (CIA) € uma estrutura formada por individuos
designados pelo projecto e devidamente capacitados para realizar investigacdes administrativas
relacionadas a Exploragdo, Abuso e Assédio Sexual (EAS/AS). As investigacOes serdo
conduzidas com transparéncia, em conformidade com as leis aplicaveis, os codigos de conduta
e 0s documentos orientadores do projecto EAGER.

Objectivo

O objectivo do CIA ¢ investigar alegacGes de ma conduta, violacdes de politicas e outros
assuntos administrativos relevantes, assegurando que as investigacfes sejam conduzidas de
forma justa e imparcial, alinhadas as normas e padrées estabelecidos, e que as vitimas e partes
envolvidas sejam tratadas com respeito e confidencialidade.

Confidencialidade

Todos os membros do CIA sdo obrigados a garantir a confidencialidade das informacoes
colectadas durante as investigacGes. Dados sensiveis devem ser armazenados de maneira
segura e divulgados apenas quando necessario e autorizado. Qualquer violacdo de
confidencialidade sera tratada como uma infracéo grave.

Cddigo de Conduta

Os membros do CIA devem agir com ética, integridade e profissionalismo. Conflitos de
interesse devem ser evitados e reportados imediatamente, caso identificados. Devem tratar
todas as partes envolvidas com respeito e dignidade e seguir os procedimentos estabelecidos
no plano de investigacao.

Papeis e Responsabilidades

O gestor da investigacdo aprova o plano de investigagcdo, monitora 0 progresso e revisa o
relatério final. O investigador principal elabora o plano de investiga¢do, conduz entrevistas
principais, colecta e analisa evidéncias e redige o relatério preliminar. Os cos investigadores
apoiam o investigador principal, realizam entrevistas secundarias e organizam os dados
colectados. O assistente de investigacdo agenda entrevistas, mantém registos detalhados,
gerencia comunicacOes e verifica a logistica necessaria. O coordenador da PIU envia
notificacdes aos sujeitos da investigacao e reune informacdes de evidéncias registadas pelos
provedores do mecanismo multissectorial. O gestor de caso realiza referéncias para apoio de
linha de frente e oferece suporte centrado no sobrevivente. Os membros do mecanismo
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multissectorial preparam-se para a gestdo centrada no sobrevivente e fornecem evidéncias
relevantes relacionadas ao caso.

Fluxo do Processo de Investigacao

A queixa é recebida e registada pelo Sistema Integrado de Gestdo de Queixas (SIGQ), e a
equipe analisa a relevancia e conexdo com o projecto. O investigador principal elabora um
plano detalhado, incluindo cronogramas e estratégias, que é aprovado pelo gestor da
investigagdo em até 72 horas. Durante a execucdo, sdo realizadas entrevistas, colecta de
evidéncias e andlises detalhadas. Um relatério preliminar é apresentado pelo investigador
principal e revisado pelo gestor. AcgOes correctivas ou disciplinares sdo implementadas com
base nas recomendacdes, e 0 caso é encerrado apds a execucdo de todas as medidas e
comunicacdo as partes envolvidas.

Apoio ao Sobrevivente

Durante todo o processo, 0 gestor de caso assegura que o sobrevivente tenha acesso aos servi¢cos
multissectoriais, incluindo salde, apoio legal, abrigo e apoio psicolégico. Medidas de
seguranca e confidencialidade séo priorizadas para proteger as partes envolvidas.

Cronograma de Investigacao

O prazo para recepcdo e andlise inicial é de até 24 horas apds a submissdo da queixa. O
planeamento da investigacdo deve ocorrer até 72 horas apos a analise inicial. A execucdo da
investigacao dura entre 1 e 2 semanas, dependendo da complexidade. O relatério final deve ser
concluido até 1 semana ap06s a conclusdo da execucdo, e as acgdes correctivas devem ser
implementadas em até 4 semanas.

Relatorios e Documentacéo

Todo o processo deve ser documentado de forma detalhada e armazenado de maneira segura.
Relatérios devem ser apresentados a PIU, doadores e partes interessadas, garantindo a
confidencialidade.

Revisao dos Termos de Referéncia

Os Termos de Referéncia do CIA devem ser revistos anualmente ou quando houver alteracfes
significativas no contexto do projecto, garantindo sua relevancia e alinhamento com as
melhores praticas.
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Anexo 10- Modelo de Relatério de Investigagdo Administrativa— EAS/AS
Modelo de Relatdrio de Investigacdo Administrativa de Casos EAS/AS

Titulo do Relatorio: Relatério de Investigacdo Administrativa de Caso Sensivel — Exploracédo
e Abuso Sexual (EAS) / Assédio Sexual (AS)

e Numero de Referéncia: [Cddigo Unico do caso]

e Data do Relatorio: [dd/mm/aaaa]

e Investigador Principal: [Nome completo, cargo]

e Cos investigadores: [Nomes, cargos]

e Entidade Responsavel: [Nome da organizacao/projecto]
e Local do Incidente: [Localidade, distrito, provincia]

A. Resumo Executivo

e Descricdo Breve do Caso: [Resumo do incidente, incluindo a natureza da queixa, 0
contexto e as principais descobertas.]

e Resultados da Investigacdo: [Resumo das principais conclusdes, determinando se a
queixa foi considerada procedente ou improcedente.]

e AccOes Recomendadas: [Resumo das accdes sugeridas para resolucdo, sancdo ou
mitigacdo futura.]

Il. Introdugéo

e Objectivo do Relatério: Este relatério detalna o processo de investigacdo
administrativa realizado para avaliar a queixa [natureza da queixa] registada em [data],
relacionada a um suposto caso de [EAS/AS].

e Metodologia da Investigacao: [Descricdo do método usado para colectar informacoes,
como entrevistas, analise documental, visitas ao local, etc.]

I11. Descricéo do Caso

e Detalhes da Queixa:
o Data do registo: [dd/mm/aaaa]
Canal de submissdo: [E-mail, telefone, presencial, etc.]
Resumo da denuncia: [Descricao breve dos factos relatados pelo reclamante.]
Informagdes do Reclamante:
Identidade: idade, sexo — conforme consentido pelo reclamante.]
Relagdo com o projecto: [Beneficiario, funcionario, membro da comunidade,
etc.]
Informacdes do Sujeito de Investigacéo:
o ldentidade: [Nome, cargo, fungéo no projecto.]

O O O O O

(@]
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o Relacdo com o projecto: [Funcionario, parceiro, outro.]

IV. Processo de Investigacao

e Preparagdo
o Documentacédo revisada: [Codigo de conduta, contratos, registos do projecto,
etc.]
o Plano de investigacdo: [Breve descri¢do do plano e suas etapas.]
e Colecta de Dados
o Entrevistas realizadas:
= Reclamante: [Data, local, observacoes principais.]
= Testemunhas: [Data, local, observacdes principais.]
= Sujeito de investigacdo: [Data, local, observacdes principais.]
o Evidéncias coletadas:
» Documentais: [Relatdrios, registos, e-mails, etc.]
» Fisicas: [Fotografias, videos, etc.]
o Anélise de Dados
= Padrdes e correlaces: [Descricao das conexdes entre os dados
colectados e os factos relatados.]
= Relacdo com o projecto: [Confirmacdo ou negacdo de que o incidente
ocorreu no ambito das actividades do projecto.]

V. Conclusées

e Fundamentada, Ndo Fundamentada, Inconclusiva: [Procedente ou improcedente,
com justificativa.]

e Gravidade: [Classificacdo da gravidade do caso, com base nos padrdes
organizacionais.]

e Impacto no Projecto: [Descricdo de possiveis repercussdes no projecto, como impacto
reputacional, legal ou operacional.]

V1. Recomendacgdes

e Medidas Correctivas: [San¢des disciplinares para o sujeito de investigacdo, se
aplicavel.] Alteracdes em politicas ou procedimentos do projecto.]

e Medidas de Mitigacdo: [Treinamentos, revisdo de codigos de conduta, outras acgoes
preventivas.]

e Apoio ao Sobrevivente: [Encaminhamento a servigos de salde, apoio psicologico,
juridico, etc.]

VI1I. Encerramento
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e Encaminhamentos: [Proximos passos a serem realizados pela equipe do projecto ou
por autoridades competentes].

e Declaracao de Confidencialidade: Este relatério é confidencial e seu conteddo néo
deve ser divulgado sem autorizagéo.

VII1I. Assinaturas

Investigador Principal: [Nome e assinatura]

Cos investigadores: [Nomes e assinaturas]

Aprovacao pela Unidade de Implementacgdo do Projecto (UIP): [Nome, assinatura, data]

IX. Anexos

Guides de entrevista.
Documentacéo colectada.
Relatdrios ou evidéncias adicionais.
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Anexo 16- Lista de servigos de resposta para EAS/AS par adolescentes e jovens e protecao

infantil

Categoria Servigos de Protegdo Infantil e para Adolescentes

Servigos de
Protecao Directa

Servigos
Comunitarios €
Escolares
Servigos de

Justica e Apoio
Juridico

Servigos de Saude
e Psicossociais

Servigos
Educacionais e de
Sensibilizagdo

- Centros de Atendimento Integrado (CAI): Apoio psicoldgico, médico
e juridico para criancas e adolescentes vitimas de violéncia.
- Gabinetes de Atendimento a Familia e Menores Vitimas de Violéncia.
- Abrigos Temporarios ou Centros de Acolhimento para criangas e
adolescentes em risco extremo incluindo centros de reassentamento.
- Servicos de Protecdo Infantil fornecidos pelo Instituto Nacional de
Accao Social (INAS), com apoio social e reintegracao familiar.

- Servicos Amigos da Crianga ¢ do Adolescente (SAAJ) em unidades
sanitarias e
- Cantos de

comunitarias.
Saude Escolar.
- Pontos Focais Comunitarios de Protegao Infantil e Mentores
Comunitarios.
- Plataformas de Combate a Unides Prematuras, que promovem
campanhas de sensibilizagdo e suporte as vitimas.
- Tribunais de Menores para resolucdo de casos legais envolvendo
criangas e adolescentes.
- Unidades Especializadas da Policia para casos de abuso infantil e
exploragao.
- Assisténcia Juridica Gratuita fornecida por ONGs ou servigos
governamentais.
- Servigos de Medicina Legal para suporte técnico em casos de abuso
ou violéncia.
- Centros de Saude oferecem cuidados de saude para criancas e
adolescentes, incluindo profilaxia pos-exposi¢cao (PPE) para violéncia

sexual no SAAJ.
- Unidades de Psicologia Infantil e Apoio Psicossocial para criangas e
adolescentes vitimas de trauma.

- Servigos Amigos dos Adolescentes e Jovens (SAAJ) para satde sexual
e reprodutiva, preven¢do de HIV/ITS e gravidez indesejada.
- Linhas de Ajuda (Hotlines) para dentincia de abuso e suporte
psicologico incluindo a Linha Fala Crianca, Linha de Reporte de
EAS/AS relacionada a ajuda humanitéria.
- Apoio a criangas 6rfas e vulneraveis (OVCs) através de programas
comunitarios e do INAS.

- Programas de Sensibilizacdo Escolar sobre direitos infantis e
prevengao de abuso.
- Treinamentos para Professores sobre identificagao de sinais de abuso.
- Programas de Reintegracdo Escolar para criangas e adolescentes
resgatados de trabalho infantil ou exploracao.
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Categoria Servicos de Protecao Infantil e para Adolescentes

- Campanhas de sensibilizacao sobre os perigos das unides prematuras
e a importancia da educagao.

Servigos de - Programas de Prevencdo de Trabalho Infantil implementados em
Prevencao parceria com instituicoes de protegdo social.
- Programas de Prevencao a Exploracao Sexual Infantil e Adolescentes
incluindo trafico em zonas transfronteirigas.
- Plataformas Comunitarias para prevencao de Unides Prematuras.
Servigos - Comités Multissectoriais de Protecdo Infantil para coordenacao entre
Governamentais ¢ saude, educacgao e justica.

Interinstitucionais - Registos de Criangas em Situag¢do de Risco organizados pelo INAS e
institui¢des locais.
- Institui¢des de registo civil
- Servigos de Acgdo Social para apoio as familias vulneraveis e
reintegracao social de criangas e adolescentes.
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DIAGRAMA GERAL DO PROCESSO DO SISTEMA DE RESOLUCAO DE QUEIXAS E RECLAMACOES
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1. Submisso dos Queixosos 2. Recepgéo de Queixas nos Canais de Submisséo no SRQ 3. Triagem e Tramitacdo da Queixa no SRQ 4. Resolugdo, Monitoria e Fecho no SRQ
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