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1 Introdugdo

O Governo de Angola (GoA) esta a implementar o seu Plano de Desenvolvimento Nacional (PDN)
para o quinquénio 2023-2027 centrado em trés pilares, designadamente: capital humano, infra-
estruturas e diversificacdo econdmica. Para o efeito, o fortalecimento das competéncias criticas, em
Ciéncias, Tecnologias, Engenharia, Arte e Matematicas, de modo a alicercar o crescimento e a

sustentabilidade do pais, afigura-se vital.

No ambito da materializacdo do PDN 2023-2027, o Plano de Desenvolvimento Sectorial do Ensino
Superior, Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo e do Angola Capital Humano, o Governo de Angola, o Banco
Mundial e a Parceria Global Para A Educacdo (GPE) assinaram Acordos de Financiamento do Projecto
de Desenvolvimento do Ensino Superior, Ciéncia e Tecnologia (TEST), que tem como objectivo
“melhorar a qualidade dos ingressantes no ensino superior, melhorar os programas em areas
estratégicas prioritarias e fortalecer a governanca e a gestdo do ensino superior”. O Projecto TEST
compreende trés componentes principais: (i) Melhorar a qualidade dos ingressantes do ensino
superior; (ii) Melhorar a qualidade do ensino, a relevancia dos curriculos e a equidade de género nas
instituicdes de ensino superior, e; (iii) Fortalecer a capacidade de gestdo, monitoramento e

avaliacao.

Na execucdo do Projecto TEST intervém cinco estruturas do MESCTI, nomeadamente, o Gabinete de
Estudos e Planeamento Estatistica (GEPE), Gabinete de Tecnologia de Informacdo e Comunicacgdo
Institucional (GTICI), a Direc¢do Nacional do Ensino Superior (DNES), o Instituto Nacional de Gestdo
de Bolsas de Estudo (INAGBE) e o Instituto Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Reconhecimento de
Estudos do Ensino Superior (INAAREES). Para além das estruturas acima citadas, as instituicGes
publicas de ensino superior também implementardo ac¢des no dmbito dos Acordos Baseados em

Resultados - Apoio para a Exceléncia e Sustentabilidade.

Para a implementacdo do Projecto TEST foi criado o Mecanismo de Sugestdes de Reclamacgdo e
Resolucdo, visando criar um canal de comunicacdo entre o projecto e as partes interessadas para
receber os seus feedbacks e tratar as reclamacgdes relacionadas com as actividades do projecto. Uma
abordagem especifica para as questdes relacionadas com Violéncia Baseada no Género/Exploracgio e
Abuso Sexual/Assédio Sexual (VBG/EAS/AS) foi desenvolvida para tratar de reclamacgdes relacionadas

com este tema de maneira ética e confidencial.



Ao longo da implementacdo do Projecto deverdo ser constituidos os Comités de Resolugdo de
Reclamacgdes (CRR) ao nivel Comunitério e Institucional (Local), bem como os Pontos Focais (PF) dos
respectivos Comités para recolha e gestdo de feedbacks e as reclamacgdes. Os PF e os membros dos
Comités deverdo ser definidos em consulta com as partes interessadas relevantes do projecto. Um
outro procedimento para a resolucdo ética e confidencial das reclamacgdes de VBG/EAS/AS é

estabelecido ao longo do MSRR para este tipo de casos.

As reclamagoes poderdo ser feitas através de multiplos canais de recepcdo e a confidencialidade
deverd ser garantida em todas as circunstancias respeitando os principios orientadores quanto a
gestdo dos casos de VBG/EAS/AS. Sera desenvolvido também um formuldrio para registar as
reclamagdes durante a implementacdo do projecto através de um processo que respeite a
confidencialidade da(o) sobrevivente — por exemplo pelo fornecedor de servigcos de apoio ou pelo PF
para VBG de cada nivel do Comité, dependendo do canal usado pela(o) sobrevivente. Para todos os
canais, esses formularios das reclamacGes serdo registados e guardados num lugar seguro e fechado

a chave com um acesso muito limitado.

O Projecto incentivara as pessoas vulnerdveis a apresentar queixas e comprometer-se-a a trata-las de
forma adequada e no menor tempo possivel, dando respostas oportunas aos reclamantes. As
pessoas vulneraveis serdo informadas com antecedéncia sobre o MSRR disponivel no projecto, para

gue possam usd-los sempre que necessario.

2  Objectivo Geral

Este MSRR para o Projecto TEST, visa garantir que as actividades do projecto sejam cumpridas,
oferecendo uma plataforma para as partes interessadas expressarem suas preocupacdes e
sugestdes. O mecanismo funcionara em varios niveis administrativos e com a participacdo de

prestadores de servicos.

2.1 Objectivos especificos
o Oferecer um canal de comunicagdo acessivel para que as partes interessadas possam sugerir
melhorias ou relatar problemas;
o Garantir que todas as reclamagdes e sugestdes relacionadas com as actividades do projecto

TEST sejam recebidas, registadas e resolvidas de maneira eficiente;



o Assegurar que o projecto atue em conformidade com a legislagdo nacional de referéncia e as
normas ambientais e sociais do Banco Mundial estabelecidas;

o Fortalecer a transparéncia e a responsabilidade na execugdo do Projecto TEST.

3 Ambito do MSRR

O ambito do MSRR abrange todas as areas de desenvolvimento do Projecto TEST, tais como:

Gestao de Projectos: Colecta de feedback sobre a execugao de projectos, identificagdao de problemas
e sugestdes para aprimoramento.

Atendimento ao utente: Recebimento de reclamagdes, sugestdes e elogios relacionados a produtos
Ou Servigos.

Ambiente de Trabalho: Colecta de opinides dos funciondrios sobre condigdes de trabalho, cultura
organizacional e politicas internas.

Politicas Publicas: Colecta de feedback da sociedade sobre politicas governamentais, programas
sociais e questdes publicas.

Qualidade de Produtos e Servigos: Avaliagdo da qualidade, usabilidade e eficacia de produtos e
servicos oferecidos pelas Instituicdes de Ensino Superior (IES).

Em resumo, o MSRR tem como objectivo promover a participacdo, aprimorar processos e servicos, e

garantir que as vozes das partes interessadas sejam ouvidas e consideradas.

4  Publico-alvo

Este Mecanismo aplica-se a qualquer das partes interessadas (individuos, grupos de individuos,
comunidades, empresas, instituicGes, ONG’s, entre outros) e, ou afectadas pelas actividades do
Projecto TEST ou pelas actividades de empreiteiros/consultores contratados pelo Projecto. O MSRR
é uma ferramenta para o didlogo, apresentacdo e resolucdo de queixas e reclamacbes das partes

afectadas e interessadas do Projecto TEST, ao longo de sua vigéncia.

5 Principios-Chave e Beneficios do MSRR

No ambito de gestdo de conflitos se reconhece a existéncia de procedimentos de resolucdo de
conflitos ao nivel local e do Governo. Com efeito, a Lei n? 12/16 de 12 de Agosto, “Lei de Mediacdo
de Conflitos e Conciliacdo” estabelece as normas sobre a constituicdo, organizacdo e do
procedimento de media¢cdo e conciliagdo, enquanto mecanismos de resolucdo alternativos de
conflitos. No ambito de sua aplicagdo, Art.2 42 “Litigios no Seio da Comunidade”, a Lei assegura que a

mediacdo e a conciliacdo dos litigios devem ter em conta os usos e costumes das comunidades,
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desde que ndo sejam contrarios a Constituicdo da Republica de Angola (CRA) e nem atentem contra
a dignidade da pessoa humana. E, ainda, no seu Art.2 72 (Principios da Igualdade e Imparcialidade)
no seu n? 1, durante todo o procedimento de mediacdo as partes em litigio devem ser tratadas de
forma igual competindo ao mediador de conflitos gerir o procedimento de modo a garantir o
equilibrio de poderes e a possibilidade de ambas as partes participarem do mesmo em paridade e
igualdade de circunstancias.

Porém, este MSRR é dedicado a solucionar as preocupacdes das partes interessadas e, directamente,
afectadas pelo projecto, em cordo com a NAS10. Com efeito, o mecanismo de resolucdao do Governo

terd sempre prioridade sobre qualquer outro sistema.

O MSRR esta projectado dentro dos principios gerais de legitimidade, acessibilidade, previsibilidade,
justica, compatibilidade de direitos, transparéncia, e aprendizagem continua, como se descreve
abaixo:

o Legitimidade: o MSRR ird inspirar a confianca das pessoas e grupos a que se destinam;

e Acessibilidade: o protocolo devera ser amplamente disponibilizado e facilmente acessivel
por qualquer parte interessada. O TEST fard todos os esforgos razodveis para disseminar o
mecanismo e remover potenciais constrangimentos ao acesso a0 mecanismo, como sejam
lingua, linguagem, iliteracia e distancia. Deve ser facil de utilizar, com multiplos canais de
comunicacdo (presencial, online, telefone);

e Previsibilidade: o processo deve ser aplicado de forma consistente, com prazos definidos
para cada etapa, e deve ser claro sobre o tipo de processos e resultados que podem e, nao
podem ser oferecidos;

e Justica: o processo de resolugcdo de queixas e reclamagbes estara em conformidade com a
Constituicdo da Republica de Angola (CRA), regulamentos locais e do financiador;

e Compatibilidade de direitos: estard alinhado com as normas de direitos humanos
internacionalmente reconhecidas, tais como os Pactos Internacionais dos Direitos
Econdmicos, Sociais e Culturais e Direitos Civis e Politicos, a Convengdo sobre a Eliminacao
da Discriminacdo contra as Mulheres (CEDAW), Convencgdo Internacional sobre os Direitos
das Pessoas com Deficiéncia (CRPD), Comité para a Eliminag¢do da Discriminacdo Racial
(CERD) e Convencdo sobre os Direitos da Crianga, todos ratificados pela Republica de
Angola;

e Transparéncia: o processo de resposta a reclamagbes e seus resultados deverdo ser

suficientemente transparentes para responder as preocupag¢des de interesse publico sem



comprometer a privacidade e identidade de individuos.; as partes interessadas terdo acesso
claro ao processo.

e Aprendizagem continua: a coordenagdo do MSRR adoptard medidas para melhorar o
mecanismo com base na avaliacdo de casos e experiéncia. Sempre que possivel, o TEST
consultara os directamente afectados pelo projecto que usaram o mecanismo para avaliar a
sua eficacia, e a equipa de implementacdo do MSRR a nivel local de forma a melhorar os

procedimentos.

6 Processo do Mecanismo de Reclamagao e Resolugao de Conflitos

Para apropriacao do processo do MSRR, deve-se divulgar, amplamente, entre as partes interessadas
e afectadas do projecto. A falta ou pouco conhecimento sobre o mecanismo ou gestdo de
reclamacgdes faz com que as pessoas ndo o usem e, eventualmente, perde o grande valor e a
validade do propdsito para o qual foi criado. As pessoas devem ser informadas como podem fazer
uma reclamacdo, através de que meios, que pontos focais estdo disponiveis nas instituicdes e nos
subprojectos de execucdo, como serd o processo de resolucdo de reclamacdes, ou seja, o que
acontece apods fazerem a reclamacdo e prazos de resposta. No entanto, é responsabilidade dos
especialistas Ambiental e Social do projecto divulgar sobre a existéncia do MSRR durante as
actividades de consulta publica com as partes interessadas do projecto. Portanto, cabe a qualquer
pessoa que resida nas areas ou nas proximidades as intervencgdes fisicas ou processuais que se sentir
prejudicada pelas ac¢des da actividade do subprojecto, fazer a reclamag¢do. As queixas e

reclamacgoes deverdo ser registadas em formulario especifico e serem encaminhadas para a entidade

mais proxima do CRR ou Ponto Focal.

6.1 Quem pode Reclamar

Existem trés tipos de reclamacdes e sugestdes:
o Individual: refere-se a uma reclamagdao ou sugestdo apresentada por um membro da

comunidade onde os subprojectos estdo a ser implementados ou por uma pessoa
interessada pelo projecto;

e Grupo: refere-se a uma reclamagao ou sugestdo apresentada por um grupo especifico de
individuos ou de partes interessadas, tais como um grupo de género, associacdo profissional,

associacdo estudantil, associacao religiosa, etc.;



e Comunitaria: refere-se a uma reclamacdo ou sugestdo que envolve uma comunidade no seu
todo. Estas reclamagdes podem ser feitas numa reunido comunitaria ou pelo lider

comunitario, em nome da comunidade.

As queixas e reclamacdes ou sugestdes podem variar significativamente dependendo da natureza da
actividade ou servigo prestado, mas geralmente recaem em algumas categorias principais.

Contudo, para melhor desempenho de um mecanismo de queixa, reclamacdo e resolucdo de
conflitos, é necessario um entendimento das terminologias.

e Queixa refere-se a uma manifestacao de insatisfagdo ou desagrado, expressa por uma
pessoa ou grupo de pessoas, sobre um determinado servico, actividade, situacdo especifica
ou produto. Ela pode ser formal ou informal e, geralmente, é apresentada a empresa,
organizacdo ou entidade responsavel pelo problema.

o Reclamagdo: é uma manifestagdo de insatisfagdo ou descontentamento expressa por uma
pessoa em relacdo a um servico, situacdo ou comportamento que considera inadequado,
injusto ou prejudicial.

e Sugestdo: Aquilo que se sugere, se prop0de, se aconselha ou uma maneira de melhorar os
Servigos.

e Participagao: define-se como o acto de ideias, opinides ou sugestdes para a melhoria da
implementacdo dos projectos em curso, relacionados com: principios, procedimentos e
processos; comunicacdo e divulgacgdo; transparéncia e prestacdo de contas.

e Reclamante: geralmente, qualquer pessoa que se sinta prejudicada, insatisfeita ou que
identifigue uma irregularidade relacionada ao Projecto sobre questdes técnicas, accOes,
actividades insatisfatérias e/ou servicos prestados pelo projecto, pode fazer uma
reclamacdo. Portanto, os destinatarios das reclamacbes podem variar dependendo do
assunto em questdo. A reclamacdo pode ser feita de forma andnima e a qualquer momento

durante a implementacao do Projecto.

6.2 Tipos de reclamagoes

A abordagem dos temas a reclamar devem estar voltados ao projecto, desde preocupacdes
ambientais (poluicdo, fragmentacdo de habitats, rejeicdo inadequada de residuos, desmatamento,
gueimadas, entre outros) e sociais (qualidade dos servicos prestados, insatisfacdo no atendimento,
preocupac¢des ambientais, desrespeito aos habitos e costumes, falta de integridade por parte dos
prestadores de servico, invasao de privacidade, descriminacdo, acidentes ou atropelamentos com

viaturas do projecto, Violéncia com Base no Género (VBG), Exploracdo de Abuso Sexual (EAS),
10



Assédio Sexual (AS), praticados por funcionarios do projecto, das instituicdes académicas e outras

tuteladas pelo MESCTI.

Para o projecto TEST, convencionou-se abordar a reclamacgdo ou sugestdo de multiplas formas para

facilitar o maior acesso as partes interessadas e afectadas, como se segue:

Pessoalmente, aos Pontos Focais das Instituicdes do Ensino Superior e Institutos do MESCTI;
Reclamagdo verbal directa ao Lider comunitdrio (comissdo de morador, autoridade
tradicional/soba) do qual a comunidade apreende grande confianca para reportar a
reclamacao dos subprojectos de execucao;

Pessoalmente, as mulheres Pontos Focais das IES e Institutos do MESCTI, para questdes
relacionadas a EAS/AS;

Numero de telefone especifico do projecto: mecanismo de interacdo directa para a
apresentacdo de uma reclamacdo. Este canal pode ser usado no idioma oficial (portugués) e
local;

Linha (verde) de telefone do Projecto: sem custo, totalmente, gratuita, aberta para facilitar a

comunicagdo entre o reclamante e o CRR;
Mediante carta ou formulario (anexo 1) depositado nas Caixas de Reclamacdo nos pontos
designados para o efeito nas Instituicdes beneficiarias do Projecto;

Via e-mail (comunidades.msrr@mescti.gov.ao), gerido pelo Projecto TEST, sobretudo, para a

comunidade académica das IES e Institutos do MESCTI e pessoas individuais, e como
alternativa na zona de implementacdo do subprojecto, caso haja condices tecnoldgicas;

Livro de reclamacGes: que pode ser mantido em nivel comunitario pelos sobas, comissdo de
moradores, secretarios dos comités da comunidade. Este livro é acessivel a todos os
membros da comunidade na area de implementacdo de subprojectos. Serd um livro

duplicado em que os membros da comunidade podem anotar suas reclamacdes;

Pelo site do MESCTI (www.mescti.gov.ao).

Esses canais devem ser discutidos primeiro com os representantes das comunidades, quer estudantil

guanto comunitario, de acordo com o PEPI e modificados conforme necessério. Eles devem ser

explicados aos membros da comunidade nas reunides gerais de consulta 4 comunidade no inicio do

projecto, de acordo com o PEPI.

Para alguns casos e a preferéncia do utente, por opg¢do, o reclamante pode e, é livre de optar pelo

anonimato, mas deve indicar no formulario de reclamacdo a forma de contacto para facilitar a
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interaccdo com a equipa de resolucgdo de reclamagdes. O mecanismo esta disponivel para a qualquer

momento atender a reclamacdo durante a implementacao do projecto.
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Tabela 1 Procedimentos dos Canais de Comunicagao do MSRR
Responsavel pelo
Servigo de Apoio ao

Canal

Operagdo na pratica

Utente

Prazos

Medidas apds a recepgdo da
queixa

Lider Comunitario
(verbal)

Pontos Focais para
Mulheres (EAS/AS)

Numero de
telefone do
projecto

Linha Verde (gratis)

Formulario ou
Carta em Caixas de
Reclamagao

Correio electrénico:

comunidades.msrr
mescti.gov.ao

Livro de
Reclamagoes

Sitio Web MESCTI:

www.mescti.gov.ao

Denuncia feita directamente ao
soba, comissdo de moradores
ou lideranga tradicional.

Servigo reservado para
denuncias de Exploragdo Sexual
e Abuso/Assédio.

Chamadas
apresentar
Suporte em
idiomas locais.
Canal gratuito para facilitar o
acesso universal as
reclamagoes.

directas para
reclamagoes.
portugués e

Queixas escritas apresentadas
em locais designados nas
instituigoes.

Apresentacdo de queixas por

escrito, especialmente  da
comunidade académica ou
individual.

Mantido por lideres

comunitarios. Acesso livre para
registro escrito de qualquer
membro da comunidade.
Plataforma online para envio de
reclamagoes e sugestdes.

Lider Comunitario
/Comissdo Local

Pontos focais femininos
das IES e dos Institutos

MESCTI

Equipa de servigo do

Project TEST

Centro de Resolugdo de
Reclamagdes (CRR)

Ponto Focal

Institucional/Equipa

TEST

Equipa do Projecto TEST

Soba/Comissdo de
Moradores/Secretarios

Comunitarios

Sistema automatizado /

Equipa TEST

6.3 Actores de Resolucdao de Reclamagodes

Recepgao
imediata.
Encaminhamento
no prazo de 2 dias
uteis.
Recepgao
imediata,
atendimento
prioritario.
Servico em tempo
real. Registo no
prazo de 24 horas.

Servigo imediato.
Registo
automatico.

Verificagdo
semanal das
caixas.
Analise inicial em
48 horas.

Recolha e leitura
quinzenalmente.

Registo
automatico.
Analise em 72
horas.

Registo informal/local,
encaminhamento para CRR ou
Ponto Focal para resolugdo.
Feedback para a comunidade.

Encaminhamento urgente para a
equipa especializada. Garantia de
confidencialidade e protegao.

Registo formal, classificagdo da
reclamagdo, resposta no prazo de
5 dias uteis.

Triagem, encaminhamento para o
setor responsavel.
Acompanhamento e retorno ao
queixoso.

Recolha, digitalizagdo e gravagdo.
Resposta inicial no prazo de 7 dias
uteis.

Registo, verificagdo e
encaminhamento electronicos.
Resposta por e-mail no prazo de 5
dias uteis.

Copia enviada ao CRR. Verificagdo
e resposta encaminhadas a
comunidade.

Encaminhamento digital para a
unidade competente.
Acompanhamento online possivel.

Os actores e/ou estruturas chave que podem resolver as reclamacdes ou queixas relacionadas ao

Projecto TEST, sao os seguintes:

L 2

O Comité de Reclamacgdo e Resolugdo de Nivel Comunitario;

O Comité de Reclamacdo e Resolugdo Institucional ou Local constituido pelas IES e

Institutos do MESCTI, em coordenacgdo com a area Ambiental e Social do Projecto;

O MESCTI, enquanto érgdo que superintende a gestdo do Projecto TEST.

6.4 Medidas correctivas para implementa¢ao do Mecanismo

Com intuito de fornecer eficacia na implementacdo do mecanismo, sugere-se a aplicagdo de

medidas correctivas Uteis de forma a fortalecé-lo, promovendo uma melhor experiéncia aos

beneficiarios e partes afectadas, construindo uma reputacdo positiva para o Projecto. Tais medidas

sdo abaixo descritas:
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Tabela 2 Plano de Ac¢do com Metas SMART — Implementag¢do do MSRR

N2 Area de Intervengao Meta SMART Indicador de Sucesso Prazo Responsavel
1 Comunicagdo Aumentar em 25% o numero de reclamagdes recebidas | N2 de reclamagdes ndo verbais 6 meses Equipa de
por canais ndo verbais. antes e depois da campanha. Comunicagdo / MSRR
2 Comunicagdo Garantir que 100% das instituicGes tenham pelo menos | N2 de instituicGes com Dez/2025 Coordenagdo do
3 canais ativos. multiplos canais. Projecto / GTICI
3 Capacitagdo da Equipa Realizar formagGes trimestrais em resolugdo de N¢ de formagdes realizadas / Mar/2026 RH / Coordenagio
conflitos e empatia para 100% dos funciondrios que % de funciondrios capacitados. MSRR
lidam com reclamagodes.
4 Capacitagdo da Equipa Aplicar manual de procedimentos com 90% de dominio | Resultados de avaliagdo Set/2025 RH / GTICI
avaliado entre os funciondrios. prética.
5 Padronizagdo de Processos Criar e distribuir protocolo documentado para gestdo Protocolo produzido e Ago/2025 Coordenagdo MSRR
de reclamagoes. distribuido.
6 Padronizagdo de Processos Implementar sistema digital de registo e Sistema em funcionamento Dez/2025 GTICI
acompanhamento de reclamagdes em todas as em 100% das instituicGes.
instituicoes.
7 Feedback e Melhoria Continua Obter feedback de pelo menos 70% dos reclamantes. Taxa de respostas ao Jun/2026 Coordenagdo MSRR /
formuldrio de feedback. CRRs
8 Feedback e Melhoria Continua Realizar reuniGes semestrais para revisao e melhoria, N2 de melhorias Jan/2026 Coordenagdo do
com pelo menos duas melhorias implementadas por documentadas e (inicio) Projecto
ciclo. implementadas.
9 Transparéncia e Prestacdo de Garantir resposta formal ao reclamante em até 15 dias | Tempo médio de resposta por Out/2025 CRRs / Pontos Focais
Contas Uteis apos o registo. caso.
10 | Transparéncia e Prestacdo de Incluir metas de atendimento nas avaliagées anuais Indicador inserido nos Jan/2026 RH / Coordenagdo do
Contas dos funcionarios. relatérios de desempenho. Projecto
11 | Analise de Tendéncias e Produzir relatdrios trimestrais com analise de padrées. | N2 de relatdrios entregues por Set/2025 Coordenagdo MSRR
Problemas ano. (inicio)
12 | Andlise de Tendéncias e Implementar plano de agdo corretiva para 100% dos N¢ de agbes corretivas 3 meses apods CRRs / Coordenagdo
Problemas problemas recorrentes identificados. realizadas. identificagdo MSRR
13 | Conformidade Legal e Realizar auditoria legal anual do MSRR. Relatério de auditoria Jul/2025 Consultor Juridico /
Regulatéria entregue. (primeira) Coordenagdo
14 | Conformidade Legal e Actualizar procedimentos com base em novas Procedimento Dez/2025 Coordenagdo / GTICI /
Regulatéria regulagGes ou boas praticas ao menos 1 vez ao ano. revisto/documentado. Juridico



7 Abordagem do Género e Questdoes Ambientais e Sociais

O dominio de conceitos-chave relacionados com a Violéncia Baseada no Género (VBG) é

fundamental para a gestdo do MSRR, no sentido de se atenderem as necessidades praticas

decorrentes das relagbes de género. Para isso, devem-se compreender as seguintes defini¢des:

Violéncia com Base no Género (VBG): refere-se a qualquer forma de violéncia resultante
das normas e papéis de género que perpetuam desigualdades, manifestando-se de forma
fisica, psicoldgica ou sexual, incluindo praticas nocivas como a mutilagdo genital feminina,
casamento forcado, trafico de pessoas, exploragdo sexual e sexo transacional.

Exploracdo e Abuso Sexual (EAS): definida pelas Nagdes Unidas como qualquer abuso real
ou tentado de posicdo de vulnerabilidade, poder ou confianga para fins sexuais, incluindo
beneficios monetarios, sociais ou politicos derivados dessa exploragao.

Assédio Sexual (AS): qualquer conduta verbal ou fisica de natureza sexual que resulte em
ofensa, humilhacdo ou constrangimento, independentemente de haver relacdo de poder

desigual.

Abordagem no Ambito do Projecto TEST

No contexto do Projecto TEST, o combate a VBG, incluindo EAS e AS, é uma prioridade transversal.

As componentes do projecto visam:

Fortalecer capacidades institucionais do MESCTI| para prevengdo, mitigacdo e resposta a
casos de VBG;

Promover actividades de sensibilizagdo, capacitacdo de estudantes e formagdo continua de
professores;

Incluir clausulas de género nos critérios de financiamento das IES;

Desenvolver e implementar cédigos de conduta e protocolos disciplinares;

Apoiar os sobreviventes por meio de encaminhamento a servigos de apoio psicossocial,

legal e médico.

Procedimentos Especificos para o Tratamento de Reclamacgées de VBG/EAS/AS no MSRR

O tratamento das reclamacdes relacionadas com VBG/EAS/AS seguird um protocolo especifico,

distinto dos demais tipos de reclamacées, baseado nos seguintes principios:

Confidencialidade e Anonimato

O acesso aos casos sera restrito apenas aos profissionais autorizados e capacitados;
A informacdo serd armazenada de forma segura, com acesso controlado;

Nenhum dado identificavel serd partilhado sem o consentimento explicito da vitima;
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O anonimato sera garantido sempre que a vitima o desejar.

Consentimento Informado

Antes de qualquer acdo, sera obtido consentimento livre, informado e documentado da
pessoa sobrevivente;

Serdao apresentadas todas as opc¢des de resposta e encaminhamento de forma clara e
acessivel;

O consentimento podera ser revogado a qualquer momento e essa decisdo sera respeitada;
O formulario de consentimento incluird op¢des sobre o que pode ou ndo ser partilhado e
com quem;

Em casos envolvendo menores, o consentimento sera obtido em conformidade com normas
nacionais e internacionais de protecdo infantil, com envolvimento dos responsaveis legais ou

instituicdes de protecdo quando necessario.

Abordagem Centrada no Sobrevivente

As vitimas serdo tratadas com empatia, respeito e dignidade;

A escuta sera ativa e sem julgamento;

As respostas serdo adaptadas as necessidades e desejos da pessoa sobrevivente,
respeitando seu ritmo e suas decisdes;

Serdo fornecidos encaminhamentos para apoio médico, psicoldgico e legal, se a pessoa
desejar;

Especialistas (por exemplo, assistentes sociais ou psicélogos) acompanhardo todo o

processo, desde a denuncia até o encerramento do caso.

Etapas do Procedimento Especifico

1.
2.

6.

Recepg¢do confidencial da queixa por um ponto focal treinado;

Explicacdo clara das opgbes disponiveis, dos direitos da pessoa e obtencdo de
consentimento informado (documentado);

Avaliagao preliminar dos riscos a seguranca da vitima;

Encaminhamento seguro aos servigos apropriados (saude, psicossocial, juridico);
Acompanhamento continuo e, se solicitado, resolugao formal ou mediagdo (caso aplicavel e
seguro);

Encerramento formal do caso, com arquivamento seguro das informagdes.

Essas etapas serdo integradas ao protocolo do MSRR e os pontos focais e comités locais receberdo

formacdo especifica sobre gestdo ética e sensivel de casos de VBG/EAS/AS, alinhados com as

salvaguardas ambientais e sociais do Banco Mundial e com as leis nacionais aplicaveis.
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8 AcgoOes de Sinergia na abordagem da VBG/EAS/AS

Considerando a complexidade no tratamento das questdes relacionadas a Exploracdo e Abuso
Sexual/Assédio Sexual (EAS/AS), serd essencial a actuacdo coordenada com instituicdes
especializadas, como o Ministério da Accdo Social, Familia e Promog¢do da Mulher (MASFAMU), por
meio dos Gabinetes Provinciais de Acgdo Social, Familia e Igualdade do Género (GASFIG), o Servigo
de Investigacdo Criminal (SIC), o Instituto Nacional da Crianca (INAC), bem como Organizacbes da
Sociedade Civil (OSC) com experiéncia na protec¢do de vitimas.

O GASFIG, em linha com o seu mandato, presta assisténcia directa as vitimas, incluindo
aconselhamento psicossocial, encaminhamento a servicos médicos e apoio legal. O INAC actua
particularmente em casos que envolvem menores, enquanto o SIC conduz as investigacdes criminais

qguando aplicavel.

Acordos Formais e Protocolos de Colaboragao
Para garantir eficicia, confidencialidade e celeridade na resposta a casos de EAS/AS, estdo a ser
estabelecidos os seguintes instrumentos e procedimentos formais:
Memorandos de Entendimento
Serdo assinados Memorandos de Entendimento entre o Projecto TEST (através do MESCTI) e as
instituicdes acima referidas, definindo:
e Os papéis e responsabilidades de cada entidade;
e Procedimentos padrdao de comunicacdo e encaminhamento de casos;
e Garantias de confidencialidade e protec¢do dos dados das vitimas;
e Tempos de resposta esperados para cada tipo de acc¢ao.
Protocolos de Compartilhamento de Informagdes
Com base nas boas praticas e nos principios de "necessidade de saber" e "consentimento
informado":
e A partilha de informacdes sera feita somente com o consentimento documentado da vitima;
e Serdo utilizados formularios padronizados e canais seguros (e-mails encriptados, envelopes
selados, plataformas protegidas por senha);
e Cada instituicdo tera um ponto focal treinado responsavel por receber, tratar e salvaguardar
as informacoes.
Comités Locais Multissetoriais
Serdo constituidos comités locais com representantes do Projecto, GASFIG, INAC, SIC e OSC locais,

com reunides periddicas para:
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e Avaliar casos complexos;
e Deliberar sobre encaminhamentos adequados;
e |dentificar lacunas e propor melhorias nos servicos prestados.
Planos Conjuntos de Capacitacao
A capacitac¢do sera coordenada entre as partes e incluira:
e Formacdo sobre abordagem centrada no sobrevivente, ética e sigilo;
e Procedimentos de resposta e acompanhamento a casos de EAS/AS;
e Utilizacdo adequada dos canais de encaminhamento e registo.
Cddigo de Conduta e Prevengdo
Como medida preventiva, todos os trabalhadores, parceiros e colaboradores do Projecto TEST
deverao:
e Assinar obrigatoriamente o Cédigo de Conduta, com cldusulas especificas sobre a prevengao
e resposta a EAS/AS;
e Participar de sessoes de sensibilizacdo e formacdo periddica;

e Estar sujeitos a medidas disciplinares em caso de violagao.

8.1 Processo de Recebimento das Reclamacgdes e Resolugdes sobre VBG

Entre varias reclamagdes desde os beneficiarios, trabalhadores, consultores de estudos, assisténcia
técnica, de outras partes interessadas, no ambito da implementac¢do das actividades do projecto,
atender-se-a com grande relevancia os casos de EAS/AS vinculados a funcionarios e trabalhadores do
projecto. Para um projecto dessa dimens3o prevé-se um risco moderado no dmbito da EAS/AS, que
os agentes responsaveis pela implementa¢do do Projecto, quer a nivel Central e Local, possam
abusar da sua posicdo e exigir sexo as mulheres em troca dos servicos (formacdes, bolsas de estudo,

emprego sazonal, etc.).

Para a minimizacdo do referido risco, a gestdo do projecto, através dos especialistas ambiental e
social, devera implementar medidas e procedimentos para prevenir e condenar actos de abuso e a
exploracdo sexual no ambito da implementa¢do do projecto e proteger todos os beneficiarios de
igual forma. De concreto, o projecto levara ao conhecimento de todos beneficidrios normas de
conduta, visando o seguinte:

e Sensibilizar as comunidades da area do projecto e os responsaveis pela implementacdo do

projecto sobre EAS/AS;
e Incentivar a cultura de denuncia para as possiveis vitimas de EAS/AS;

e Nao solicitar qualquer servigco sexual ou favores aos beneficidrios do Projecto ou a outros
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membros das comunidades e abster-se de estabelecer relagdes sexuais com estes;

e Nao ter relagGes sexuais com criancas menores de 18 anos, pois, actividades sexuais com
criangas é proibida e o desconhecimento da idade da crianca ndo representa uma defesa;

e Nao trocar dinheiro, trabalho, bens ou servicos por sexo, incluindo favores sexuais ou
qualquer outra forma;

e Providenciar que o Mecanismo de Resolugdo e ReclamacGes funcione para que as possiveis
vitimas de EAS/AS no dmbito da implementacdo de projecto possam apresentar reclamacdes
de forma segura e confidencial para garantir que os casos sejam denunciados, para que se dé
o devido tratamento;

e Elaboracdo de Cédigos de Conduta com medidas especificas para prevencdo de EAS/AS.

Recepc3ao da Reclamacao

Anonimamente ou Identificada

Encaminhamento Imediato

GASFIG + Especialista Social, 24ah a 48h

Analise Preliminar
GASFIG + Especialista Social, 48h a 72h

Encaminhamento as Autoridades
Competentes

Casos envolvendo crianca: INAC, até 72h
Casos com indicios de crimes: SIC, até 72h

Acompanhamento e Proteccao da
Vitima

Activacdo do suporte psicossocial e judicial

Decis3dao e Medidas Disciplinares

Implementacdo de medidas internas
Suspens3do ou agdes criminais

Feedback ao Reclamante

Figura 1 Fluxograma de recebimento de Reclamagées em VBG

8.2 Organizacdo de Recebimento das Reclamacgdes e Resolugdes sobre VBG/EAS/AS
O procedimento sequencial das reclamac&es relativas a EAS/AS inerentes a implementacdo do
TEST, segue abaixo:
1. A reclamacdo é recebida pelo/a Ponto Focal Comunitario e Institucional de recebimento de
reclamacdes EAS/AS, que ird priorizar a escutar a vitima, respeitando os direitos e
necessidades das vitimas de EAS/AS, e em linha com os principios de confidencialidade,

anonimato, ndo julgamento, e seguranca;
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Os Pontos Focais de recebimento, em consonadncia com a legislagdo angolana e os
principios dirimidos dos mecanismos e normativas ambientais e sociais do Banco Mundial e
do projecto TEST, devem informar a vitima dos seus direitos, e possibilidades.

Os Pontos Focais das Instituicdes devem encaminhar os casos, pelas vias ou canais
disponibilizados pelo projecto TEST, no prazo maximo de 24 horas desde a recepgdo da
reclamacdo, para os Especialistas ambiental e social do projecto TEST e, estes
para o GASFIG para devido seguimento.

Os Pontos Focais devem estar informados através dos Especialistas Ambiental e Social do
TEST, sobre o tipo de assisténcia recebido pelos servicos vocacionados (GASFIG, INAC, SIC,
Hospitais, etc.), assim como a satisfacdo da reclamante EAS/AS, e o andamento da reclamagéo
EAS/AS.

O Ponto Focal deve registar na Base de Dados todos os passos e procedimentos de

seguimento, até a resolucdo da reclamacdo ou queixa EAS/AS.

Reclamacao Recebida

Ponto Focal Comunitario /
Institucional

I|

Informar Direitos e Possibilidades

Encaminhar até 24h

SRR
G
eT=T—
=
=TT

Especialista ambiental e Social

GASFIG

Monitorar assisténcia e andamento

Registar na Base de Dados

Figura 2 Fluxograma de Organizagao de Recebimento de Reclamag¢des em VBG

8.3 Quadro legal e institucional para igualdade de género e combate a Violéncia

Baseada no Género

O GoA desenvolveu um quadro legal para a igualdade de género e combate a violéncia baseada

no Género que integra um conjunto de legislacdo de suporte (Lei 25/11 de 14 de Julho de 2011;

Decreto Presidencial n? 124/13, de 28 de Agosto de 2013 sobre o Regulamento da Lei Contra

a Violéncia Doméstica e o Decreto Presidencial n? 222/13, que aprova a Politica Nacional para

a lgualdade e Equidade de Género e a Estratégia de advocacia e mobilizacdo de recursos para a
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respectiva implementacao).

No entanto, para o caso especifico de VBG é importante que se tenha em conta os mecanismos
de gestdo de casos desta natureza instituidos pelo MASFAMU, nomeadamente: (i) os Centros
Integrados de Aconselhamento a Familia e Apoio a Vitima de Violéncia (CIAFAV) que privilegia a
concentracdo de servicos (Policia, Saude, Procuradoria e Justica); (ii) Os Servigcos de Investigacdo
Criminal criaram um Departamento especializado para atendimento de queixas relacionadas com
esta matéria; (iii) Criacdo da 92 Secc¢do da Sala dos Crimes Comuns dos Tribunas Provinciais,
vocacionada para atender as questdes de violéncia doméstica e (iv) Centro Ac¢do Social Integrado
(CASI) instalados nas sedes dos municipios. Também esta prevista a criacdo de casas de abrigo para

acolher as vitimas de VBG.

De acordo com os habitos e costumes tradicionais, este tipo de casos é frequentemente
resolvido a nivel das familias. Provavelmente, muitas das mulheres que sofrem este tipo de

violéncia preferem ser reintegradas nas suas familias do que ser acolhidas numa casa de abrigo.

Por forma a mitigar possiveis falhas no sistema de encaminhamento de reclamacgdes
referentes a VBG, por via do tratamento das queixas reforcando os mecanismos do Projecto,
deverdo, precisamente:

e Salvaguardar que as reclamagdes sobre VBG que ocorram no ambito da implementacdo do
Projecto sejam devidamente registadas e tratadas, em tempo util, quer aquelas cujas
solugdes é comunitario ou institucional, como as encaminhadas para outros niveis. Para o
efeito, devem ser realizadas sessdes de sensibilizacdo sobre VBG com as liderancas
comunitarias e institucionais;

e Fortalecer as capacidades dos Pontos Focais de recebimento de queixas e reclamacdes e
aos membros das comissGes comunitarias e institucionais de resolucdo de reclamacao,
para um melhor atendimento de casos desta natureza, com a realizacdo de formacgdes

especificas.

9 Papel dos Especialistas Ambiental e Social na Gestao do MSRR

Consiste na gestdo, tratamento e andlise de dados provenientes das comunidades afectadas no
ambito do TEST, dos trabalhadores vinculados TEST e das comunidades estudantis, fazer analise das
queixas e reclamagbes ou sugestBes que tiveram a classificagdo “Em Tratamento” (ET) ou “Nao

Tratado (NT), avaliando se sdo passiveis de tratamento imediato ou nao.
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Os especialistas ambiental e social, tém as seguintes funcdes:

e Promover accoes de capacitacdo aos Pontos Focais Comunitarios e das Instituicdes do
MESCTI sobre a implementac¢do obrigatéria do Mecanismo de Sugestdo, Reclamacdo e
Resolucdo e o cddigo de conduta;

e Supervisionar os Pontos Focais Comunitarios e das InstituicGes (Locais) no monitoramento
da implementacao do MSRR.

e Desenvolver e submeter relatdrios trimestrais sobre a implementacdo do MSRR e partilhar
com o Banco Mundial.

e Implementar a estrutura do MSRR a todos os niveis.

e Garantir que os Pontos Focais realizem seguimento das reclamacgdes de EAS/AS
referenciadas ao projecto e informar sobre o andamento do caso ao reclamante e a

Coordenacao.

9.1 Fiscal de Obra, Ponto Focal das Instituicdes ou Locais

Passa a ser o representante do TEST a nivel das obras e das IES legiveis pelo projecto e dos
Institutos do MESCTI, responsavel pela recep¢do ou entrada da informacdo, andlise e
sistematizacao das reclamac¢des e sua insercdao na planilha de registo e acompanhamento.
Entre outras responsabilidades, o Fiscal ou o PF deve analisar as reclamacgdes, classifica-las de
acordo com a sua natureza, e dar encaminhamento e qualifica-las de acordo com o desfecho em
“Caso Tratado (CT)”, “Em Tratamento (ET)” e “Caso Ndo Tratado (NT)”. Apds andlise e encaminhamento, as
reclamacgdes sdo langadas na planilha fornecida pela coordenagdo do Projecto (hum periodo
ndo superior a 48 horas), sendo:

e Receber reclamacgdes verbalmente das pessoas afectadas;

e Receber reclamacgdes via cartas depositadas nas Caixas de Reclamacdes;

e Monitorar diariamente a caixa de reclamacao no local de trabalho;

e Preencher o Formuldrio de Registo de Reclamacdo ou queixa. No caso de
reclamacgdes verbais, o fiscal ou o Ponto Focal de Recebimento de Reclamacgdes deve
solicitar todas as informacOes necessarias para apuramento dos factos. No caso de
reclamacgdes via carta, o fiscal ou o Ponto Focal de Recebimento de Reclamacdes,
deve contactar ao reclamante, caso precisar informacgdes adicionais;

e Participar em reunibes (presencial ou online) de avaliacgo do MSRR convocadas pela
equipa Ambiental e Social do Projecto;

e Apoiar as campanhas de sensibilizacdo sobre o MSRR.
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No entanto, os Pontos Focais das Instituicdes sao seleccionados pelas respectivas Instituicdes do Ensino

Superior e pelos Institutos afectos ao MESCTI, sendo funcionarios a contar com o equilibrio de género. Este

procedimento democratico devera ser coordenado pelos especialistas ambiental e social do Projecto TEST,

adicionado a posterior de capacitacao aos Pontos Focais.

9.2 Pontos Focais de recebimento de reclamacg6es para casos de EAS/AS

Preferencialmente, os Pontos Focais de Recebimento de Reclamag¢des EAS/AS devem ser pessoas

seleccionadas pelas Instituicdes de Ensino Superior e pelos Institutos tutelados pelo MESCTI, sob coordenagao dos

especialistas ambiental e social. Os Pontos Focais de Recebimento de Reclamacgdes EAS/AS seleccionados

podem incluir:

e Mulheres integrantes do Projecto TEST (Fiscalizacdo);
e Funcionarias do MESCTI;
e Mulheres de Organiza¢des femininas e/ou ONG’s;

e Representante do GASFIG/MASFAMU.

Entre outras func¢des, os Pontos Focais de Recebimento de Reclamagdes EAS/AS terdo as seguintes

responsabilidades:

Receber reclamacgdes de EAS, AS verbalmente;

Preencher o Formuldrio de Registo de Reclamacées;

Os Pontos Focais de recebimento de reclamacdes EAS/AS devem priorizar a escuta
da vitima, focando-se na recepc¢do da reclamacdo de forma segura,
respeitando os direitos e necessidades das vitimas de EAS/AS. Os Pontos
Focais devem seguir os principios de confidencialidade, anonimato, nao
re-vitimizacdo, nao julgamento, e seguranca;

Informar as vitimas de EAS/AS sobre os seus direitos e possibilidades, em
linha com a legislagdo angolana, e os principios dirimidos dos mecanismos e
normativas ambientais e sociais do Banco Mundial e do projecto TEST;

Informar imediatamente aos especialistas ambiental e social do
projecto TEST, sobre a reclamacdo EAS/AS;

Participar nas reunides e formacdes convocadas pela equipa ambiental e
social da coordenacdo do Projecto;

Participar em reunides de avaliagdo do MSRR convocadas pela equipa
ambiental e social do Projecto.

Apoiar as campanhas de sensibilizacdo sobre prevencdo e mitigacdo de EAS/AS.

23



9.3 Tipos de Comités de Reclamagao e Resolugdo (CRR)

Os CRR sdo parte integrante do Mecanismo de Sugestao, Reclamacdo e Resolucdo, tido como
ferramenta de participacdo comunitaria e institucional. Estes comités permitem a singulares,
comunidades, organizacGes e/ou empresas apresentarem sugestBes, reclamacgdes e/ou queixas
sobre as actividades relativas a subprojectos, bem como facilitar o seu tratamento através das

interac¢Oes com as partes envolvidas.

9.4 Requisitos dos Membros do CRR a Nivel Comunitario
Os membros do CRR devem ser pessoas qualificadas, experientes e competentes, capazes de
conquistar o respeito e a confianca das comunidades afectadas. Também ¢é importante manter um
equilibrio de género entre os membros do CRR. Os critérios para seleccionar membros do CRR
podem incluir o seguinte:
e Conhecimento e experiéncia técnica para entender o desenho e os requisitos do projecto.
e Compreensdo dos ambientes sociais (incluidas questdes de VBG), econdmicos e culturais e
da dindmica das comunidades em cada subprojecto.
e Capacidade para absorver os problemas tratados e contribuir activamente para os processos
de tomada de decisao.
e Reconhecimento social e respeito da comunidade.

e Uma representacdo equitativa de género.

9.5 Composicdao do CRR a Nivel Comunitario
O CRR a nivel comunitdrio serd indicado num processo democratico, sob coordenacdo dos
Especialistas Social e Ambiental do Projecto, inquirindo a comunidade préxima da infra-estrutura de
construcdo, para que seleccione alguns voluntarios que granjeiam respeito e apresentam idoneidade
na comunidade. O CRR contard com seguinte composic¢ao:
a) Director do Gabinete de Inspeccdo do MESCTI, na qualidade de presidente;
b) Chefe de Departamento de Formacdo e Avaliacio de Desempenho, na qualidade de
secretario;
c) Chefe de Departamento Juridico;
d) Fiscal da Obra, dependendo do numero de firmas envolvidas na fiscalizacdo das
empreitadas;
e) Dois representantes da sociedade civil, convidado pelo Titular do MESCTI.
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9.6 Responsabilidades do CRR a Nivel Comunitario
O CRR tem o direito de solicitar a equipa técnica do projecto e funcionarios de instituicdes publicas
envolvidas no projecto para que participem das reunides e fornecam informag¢des necessarias para

resolver os diferendos.

Para este nivel de estrutura do mecanismo, os Prestadores de Servicos (construtoras, fornecedores
de equipamentos tecnoldgicos e outras empresas contratadas) terdo a responsabilidade de
responder, rapidamente, a qualquer reclamacdo que envolva suas actividades do subprojecto na

comunidade.

Os prestadores de Servicos terdao de trabalhar em conformidade com as diretrizes do projecto e
responder de maneira agil as reclamacGes relacionadas a impacto ambiental, social ou de qualidade
dos servicos prestados.
A coordenacdo do CRR garantird as seguintes actividades:
e Receber e registar as queixas, as reclamacdes reencaminhadas pelos Especialistas gestores
do MSRR, vindo das comunidades.
e Garantir a participacdo de toda a comunidade em todas as fases da implementacao das
actividades dos subprojectos.
e Agendar e facilitar encontros sempre que a comunidade solicitar;
e Apoiar no levantamento de informag¢do da comunidade durante a fase de diagndstico;
e Encorajar a participacdao da comunidade na elaboracdo de planos de impactos sociais e
ambientais;
e Assegurar a comunicacdao e divulgacdo de informacdo sobre assuntos relevantes da
actividade dos subprojectos;
e Garantir que os grupos vulnerdveis sejam ouvidos na discussdo e aprovacdo de regras e
procedimentos;
e Promover a unidade e solidariedade na comunidade;
e Assegurar a vigilancia e controle do bem publico;

e Assegurar articulacdo do CRR com os diferentes intervenientes ou actores do projecto.
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9.7 Requisitos dos Membros do CRR a Nivel das Institui¢ées do MESCTI

O Comité de Reclamacdo e Resolugdo ao Nivel das InstituicGes, sob a gestdo e coordenacgdo dos
Especialistas Ambiental e Social do Projecto, é estruturado por cada uma das Instituicdes do Ensino
Superior legivel pelo TEST e dos Institutos (INAAREES e INAGBE) tutelado pelo MESCTI. Este érgao é
responsavel pela gestdo das sugestdes, queixas e reclamacgdes que poderdo advir das actividades das
proprias instituicdes e das actividades do Projecto, das empresas construtoras para casos de obras
de construcao civil e de reabilitacdo, das prestadoras de servigos da inovagdo tecnoldgica no dmbito

do Projecto TEST, bem como dos estudantes que frequentam as referidas instituicdes.

9.7.1 Composicao e Responsabilidades do CRR das Instituigcoes
Este comité sera composto por seis (6) membros:
a) Director do Gabinete de Inspec¢do do MESCTI, na qualidade de presidente;
b) Chefe de Departamento de Formacdo e Avaliacdo de Desempenho, na qualidade de
secretario;
c) Chefe de Departamento Juridico;
d) Fiscal da Obra, dependendo do nimero de firmas envolvidas na fiscalizacdo das
empreitadas;

e) Dois representantes da sociedade civil, convidado pelo Titular do MESCTI.

Responsabilidades:

As denuncias e reclamacdes sdo encaminhadas para tratamento ao Orgdo competente da Instituicdo
referenciada, com o devido acompanhamento do Comité de Etica e Conduta, apds a devida
tramitacdo por parte dos Especialistas Ambiental e Social do Projecto TEST. Todas as denuncias
serdo tratadas com seriedade, garantindo a confidencialidade quando solicitado, protegendo assim a

identidade do denunciante e evitando possiveis retaliagdes ou represdlias. Ademais, devera:

e Analisar, conjuntamente, a reclamacdo e tomar uma decisdo, que sera notificada ao
reclamante pelo Coordenador do CRR, com conhecimento dos Especialistas ambiental e
social do Projecto TEST;

e Notificar a resolucdo das reclamacdes feitas aos reclamantes;

e Receber da parte da coordenacdo do Projecto toda a informacdo relativa as reclamagdes nao
resolvidas em primeira instancia;

e Convocar os membros do CRR e, caso seja necessario, o reclamante, para ter toda a
informacdo necessaria e resolver a reclamagdo em segunda instancia.
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9.8 Outros Actores Envolvidos

De modo geral, outros actores estardo envolvidos ao MSRR, embora possa variar dependendo do
contexto e da area de aplicagdo. No entanto, geralmente incluem:

Usudrios ou Clientes:

S3ao os principais envolvidos, pois apresentam reclamacdes, sugestdes ou elogios relacionados a
produtos, servigos ou processos.

Equipa de Atendimento ao Cliente:

Responsavel por receber, registrar e encaminhar as reclamagdes e sugestfes para as areas
relevantes.

Gestores e Lideres:

Devem estar cientes das reclamagdes e tomar medidas para resolvé-las ou implementar melhorias.
Departamentos ou Sectores Relevantes:

Responsaveis por analisar e resolver as reclamacdes, implementar mudancas ou fornecer feedback.
Equipa de Qualidade ou Melhoria Continua:

Monitora o MSRR, identifica tendéncias e busca oportunidades de aprimoramento.

Entidades Reguladoras ou Autoridades Competentes:

Em alguns casos, essas entidades podem estar envolvidas na supervisao e monitoria do MSRR.
Equipa de Comunicagao e Relagoes Publicas:

Responsavel por comunicar as ac¢Ges tomadas em resposta as reclamacées e divulgar informacgées

sobre o MSRR.

Em resumo, os actores envolvidos no MSRR trabalham juntos para garantir que as reclamacgdes sejam
tratadas adequadamente e que as sugestOes sejam consideradas para aprimorar 0s processos e

Servigos.

10 Etapas do MSRR

As etapas e canais tipicos do processo do MSRR que serdo seguidos deixam claro sobre as tarefas a
desenvolver em cada fase. Pretende-se dar um panorama de como é que as resolucdes/reclamacdes

serdo tratadas ao longo do mecanismo que estard implementado durante o projecto.

Passo 1 — Receber e registar a reclamacao
As partes interessadas terdo a oportunidade de relatar feedback e as queixas/reclamacdes através
do preenchimento de um formuldrio que serd apresentado a entidade responsavel. A variedade de

canais dard maior fluéncia de apresentagdo de reclamagdes, designadamente: Presencial (Livro de
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MSRR, Caixa de Depdsito de  Cartas e Formuldrio),  correio  electrénico

(comunidades.msrr@mescti.gov.ao), telefone (225 425 305) especifico para o projecto com critério

da Linha Verde, site de internet (www.mescti.gov.ao), através dos Pontos Focais dos Comités de

Reclamagdes dos Niveis Comunitario e Institucionais. Com efeito, a equipa ambiental e social do
projecto deve garantir que todas as reclamagdes sejam bem registadas e inseridas numa base de

dados para acompanhamento, monitorizacdo e elaboragdo de relatorios.

Passo 2 — Reconhecer, avaliar e registar

Para facilitar o processo de registo de reclamacbes é conveniente disponibilizar um formulario
padronizado e de facil compreensdo em varios idiomas, tanto online quanto impresso, além disso,
deve-se criar uma secc¢do dedicada e amigavel no MESCTI, especificamente para reclamagdes para o

Projecto TEST, incluindo instrucdes claras, FAQ's (perguntas frequentes) e informacdes de contacto.

Os Pontos Focais dos Comités de Reclamacdo e Resolugdo que receberem a reclamacdo, fornecerdo
uma comunicacdo/confirmacdo ao queixoso de que sua reclamacdo/queixa foi recebida, serd
registada e revista para elegibilidade e, se elegiveis, serd gerada uma resposta inicial. O
reconhecimento inicial deve ocorrer normalmente dentro de 3 a 5 dias apds o recebimento. Todas
as queixas devem ser documentadas. A importancia de documentar todas as queixas é garantir que

os problemas sejam entendidos e tratados com cuidado e atencao.

Como regra, os nomes das pessoas que apresentam uma queixa serdo mantidos em sigilo, a menos

gue a queixa tenha sido feita numa reunido publica.

A reclamacgdo seguird para avaliagdo quanto a sua elegibilidade para o MSRR. Esta etapa pretende
garantir que o problema que estd a ser levantado seja relevante para o projecto. A decisdo sobre a
elegibilidade da reclamacgao tem como objectivo desencadear uma avaliagao e resposta iniciais. Nao
é uma admissdo de que a organizagdo causou impacto ou um compromisso de fornecer ao
reclamante qualquer forma especifica de reparacdo. A equipa responsavel pela resposta inicial tem
de seguir as directrizes sobre quais tipos de questdes que sdo elegiveis para serem tratadas pelo
MSRR, quais as questdes que devem ser encaminhadas para outros mecanismos e quais 0s
problemas ou contextos que podem exigir esclarecimentos adicionais para determinar a
elegibilidade. Por este motivo, é importante que sejam criados critérios para avaliar a elegibilidade

das reclamacdes.
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Passo 3 — Desenvolver uma resposta proposta

Normalmente, o MSRR gera trés tipos de resposta a reclamacdes/queixas: (i) accdo directa para
resolver a reclamacgdo; (ii) avaliacdo e envolvimento adicional com o queixoso e outras partes
interessadas, para determinar conjuntamente a melhor forma de resolver a reclamacdo; (iii)
determinacdo de que a reclamacdo ndo é elegivel para o MSRR, porque ndo atende aos critérios
basicos de elegibilidade, ou porque ha outro mecanismo (dentro ou fora da organizagdo, incluindo o

processo judicial) que podera ser o canal mais apropriado para o reclamante usar.

A pessoa ou CRR responsavel por elaborar uma resposta tem de determinar se a reclamacdo pode
ser tratada, directamente, recorrendo a uma accdo relativamente simples acordada com o
reclamante; ou se a queixa é complexa o suficiente para exigir avaliacdo e envolvimento adicionais
com o reclamante e outras partes interessadas para determinar a melhor forma de responder no

prazo de até 12 dias.

Passo 4 — Comunicar a resposta proposta ao reclamante e procurar um acordo sobre a resposta

O responsavel pela resolucdo da queixa e/ou o CRR s3o responsaveis por comunicar a resposta
proposta ao reclamante, por escrito e utilizando uma linguagem facilmente acessivel ao autor da
reclamacgdo. A resposta deve incluir uma explicacdo clara do motivo pelo qual a resposta esta a ser
proposta; qual seria a resposta; e quais sdo as op¢des do reclamante/queixoso, dada a resposta
proposta.

Embora a pratica varie, a comunicacdo da resposta proposta normalmente deve ocorrer até 8 dias,

apods o recebimento de uma reclamacao.

O reclamante pode ou ndo concordar com a resposta proposta. Caso haja acordo, a equipa podera
prosseguir com a resposta proposta. Se o reclamante rejeitar uma accao directa proposta ou nao
desejar participar num processo mais extenso de avaliacdo e envolvimento das partes interessadas,
a equipa tem de esclarecer as razbes pelas quais o reclamante ndo aceita a resposta proposta,
fornecer informacdes adicionais e, sempre que possivel, rever a abordagem proposta. A equipa
responsavel pelo MSRR deve reunir-se com os reclamantes que ndo estdo satisfeitos com o curso do

processo para tentar resolver os problemas.

Se ainda nao houver acordo, a equipa do MSRR deve garantir que o reclamante perceba pode estar

disponivel outro recurso, seja através do sistema judicial ou de outros canais administrativos, e
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documentar o resultado das discussdes com o reclamante de maneira a deixar claro que opgdes

foram oferecidas e porqué que o reclamante optou por ndo as procurar.

Passo 5 — Implementar a resposta para resolver a reclamagao
Quando houver um acordo entre um queixoso e a equipa de MSRR para avancar com a ac¢ao
proposta ou processo das partes interessadas, deve ser dada uma resposta (quando possivel, com

resolucdo) no prazo de dez dias.

Nos casos em que a resposta inicial € comecar uma avaliagdo e envolvimento mais amplos das
partes interessadas, o processo de avaliacdo pode ser conduzido pela prdpria equipa do MSRR ou
por consultores ou outras pessoas consideradas imparciais e eficazes pela organizacdo, pelo
reclamante e por outras partes interessadas. O principal objectivo do processo de avaliacdo e
envolvimento é esclarecer: i) os problemas e eventos que levaram a reclamacdo; ii) as partes
interessadas envolvidas nessas questdes; iii) pontos de vista, interesses e preocupacgdes das partes
interessadas sobre questGes relevantes; iv) se as principais partes interessadas estdo dispostas e
aptas a participar de um processo conjunto e colaborativo para resolver os problemas; v) como as
partes interessadas serdo representadas e qual sera sua autoridade para tomar decisdes: vi) que

plano de trabalho e prazo as partes interessadas poderiam usar para resolver os problemas; e vii)

guais os recursos que irdo necessitar e quem contribuira.

Em alguns casos, a avaliacdo das partes interessadas produzird clareza e concordancia entre as
principais partes numa abordagem colaborativa para resolver os problemas levantados na
reclamacdo. Noutros, a avaliacdo pode determinar que um ou mais interessados ndao podem ou nao
desejam participar. Se um processo colaborativo parece ou ndo viavel, a equipa do MSRR precisa
comunicar as conclusdes da avaliacdo ao reclamante e a outras partes interessadas, com uma

recomendacdo sobre como proceder.

Passo 6 — Rever a resposta se nao for bem-sucedida

Como mencionado acima, em alguns casos pode nao ser possivel fornecer ao queixoso uma resposta
satisfatoria. Em alguns casos, os esforcos de boa-fé podem ndo conseguir resolver as queixas. Em
tais situacOes, a equipa do MSRR deve rever a resposta com o queixoso e explorar se uma

modificacdo na resposta pode atender as suas preocupacdes (ver passo 4).

Caso contrario, a equipa do MSRR deve informar o reclamante sobre outras alternativas que possam
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estar disponiveis, incluindo o uso de mecanismos judiciais ou outros mecanismos administrativos
para o recurso. Qualquer que seja a alternativa escolhida pelo reclamante, é importante que a
equipa do MSRR documente a sua discussdao com o reclamante, bem como a escolha informada do

reclamante.

Passo 7 — Fechar ou encaminhar a reclamacgao

Para aumentar a transparéncia e a responsabilidade, é crucial estabelecer e comunicar cronogramas
claros para cada etapa do processo de consentimento. Além disso, deve-se garantir que o anonimato
seja verdadeiramente protegido para aqueles que desejam permanecer anénimos, desenvolvendo

sistemas de seguros para receber e gerenciar consultas andnimas.

O passo final é fechar a reclamagdo. Se a resposta foi satisfatéria, o pessoal do MSRR deve
documentar a resolugdo satisfatéria e anexar documentacdo escrita do reclamante indicando

satisfacdo com a resposta obtida.

Se a reclamacdo ndo tiver sido resolvida, a equipa do MSRR deve documentar as medidas adoptadas,
a comunicacdo com o reclamante (e outras partes interessadas, se houver um esfor¢o substancial
para iniciar ou concluir um processo com vdrias partes interessadas) e as decisdes adoptadas pela
organizacao e pelo reclamante sobre o encaminhamento ou recurso a outras alternativas, incluindo

alternativas legais.

Em geral, a documentacdao do MSRR deve manter a confidencialidade sobre os detalhes do processo,
ao mesmo tempo em que publica estatisticas agregadas publicas sobre o nimero e o tipo de
reclamacgdes recebidas, ac¢cdes adoptadas e resultados alcancados. Em alguns casos, pode ser
apropriado disponibilizar publicamente informacGes basicas sobre a identidade dos reclamantes,

com o respectivo consentimento.

Passo 4: Passo 5: Passo 6: Passo 7:
Comunicar a Implementar Rever a Encerrar ou
resposta proposta aresposta resposta se encaminhar a

Passo 2: Passo 3:
Passo 1: Reconhecer, Desenvolver
Receber e avaliar e uma resposta

ao reclamante e para resolver ndo for bem- reclamag3o.
buscar um acordo a queixa. sucedida. Descrigdo do

8 Dias 10 Dias 7 Dias MSRR

registar a atribuir. proposta.

reclamagio. 5 Dias 12 Dias

Figura 3 Fluxograma do MSRR

10.1 Gestao dos Dados sobre Sugestoes, Reclamagdes e Resolugdes
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10.1.1 Registo e Tratamento das Reclamagées

O registo e tratamento de reclamag¢des ou queixas em qualgquer mecanismo devem seguir um
processo claro e estruturado para garantir que as preocupacées dos beneficiarios e partes afectadas,
sejam adequadamente enderecadas e resolvidas. Para o efeito, sdo elaborados formularios para o
registo das ocorréncias (ver anexo 1).

O registo pode ser feito, inicialmente, de forma fisica e a posterior no aplicativo ou sistema de

queixa e reclamagdo, nos casos em que as ocorréncias sejam enderegadas para outros niveis.

10.1.2 Cuidados a ter no registo das reclamagdes ou queixas

Ao registrar reclamagdes ou queixas, é crucial ter cuidados especificos para garantir que o processo
seja eficaz, justo e transparente-

Para o registo das queixas e reclamacdes deve-se despender tempo suficiente para se
compreender bem o que a pessoa (escuta activa) pretende e fazer o registo correcto, com o
maximo de detalhes, tendo em conta o seguinte:

e O registo deve ser feito com letra legivel para facilitar a compreensdo por parte de
guem vai analisar e fazer o tratamento;

e O registo deve ser feito num formulario criado especificamente com todos os
dados do reclamante e assinatura do mesmo, com mais serenidade, inseridos no
Sistema de Participacdo e Reclamacgdes, via smartphone ou computador, a ser montado
pelo TEST;

e O registo das reclamacdes deve ser feito de forma precisa e detalhada. Deve incluir o
registo de todas as informacdes relevantes, como data e hora da reclamacao, descrigao
completa do problema, nome do reclamante, contacto, entre outros detalhes
necessarios para uma investigacdo e resolucdo eficaz;

e Confidencialidade: a privacidade e/ou confianca dos dados do reclamante devem ser
respeitadas;

e Imparcialidade: deve-se manter uma abordagem imparcial ao registrar a reclamacdo. E
crucial evitar vieses pessoais ou preconceito ao documentar os factos relatados pelo
reclamante;

e Documentacgdo e evidéncias: manter registros completos de todas as comunicagdes,

N

investigacOes e accbes tomadas em resposta a reclamacdo. Isso inclui emails, cartas,
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notas de reunides, relatérios de investigacdo, evidéncias relevantes, entre outros

documentos relacionados.

10.1.3 Tratamento de Queixa e Denuncia em VBG

O projecto TEST deve garantir que o MSRR integre procedimentos éticos e seguros para receber

possiveis casos de EAS/AS utilizando uma abordagem centrada no ser humano que assegure a

confidencialidade, o anonimato e, que coloca a seguranca e consentimento do sobrevivente no

centro de todos os processos.

Para melhorar o tratamento de reclamacgdes e denuncias de VBG, é essencial criar uma linha directa

dedicada exclusivamente para esses casos, garantindo a confidencialidade e fornecendo suporte

especializado. Além disso, os Pontos Focais devem receber treinamento especializado em cuidados

informados sobre traumas, protocolos de confidencialidade e estruturas legais. Para o efeito, é

preciso ter em conta o seguinte:

Confidencialidade e seguranga: que o MSRR assegure a confidencialidade absoluta das
informacdes pessoais das vitimas, incluindo seus nomes, enderecos, detalhes de contacto e
quaisquer outras informacgdes sensiveis. Garanta que as informacdes sejam compartilhadas
apenas com pessoal autorizado e envolvido directamente na gestdo da queixa ou denuncia.
Empatia e acolhimento: demonstre empatia e sensibilidade ao lidar com as vitimas de
violéncia baseada no género. Ofereca um ambiente acolhedor e seguro para que possam
relatar suas experiéncias sem medo de julgamentos ou retaliacGes.

Escuta activa e respeitosa: pratique a escuta activa, permitindo que a vitima conte sua
historia completa e detalhada, sem interrup¢cbes. Demonstre respeito por suas experiéncias
e sentimentos, validando suas preocupacdes e necessidades.

Nao revitimizagdo: evite perguntas invasivas ou que possam fazer a vitima se sentir culpada
ou responsavel pela violéncia sofrida. Assegure-se de que todas as interac¢bes sejam
conduzidas de maneira a ndo causar mais trauma ou revitimizagao.

Apoio psicossocial: ofereca suporte psicossocial adequado as vitimas, encaminhando-as
para servicos de aconselhamento ou apoio emocional, conforme necessario. Tenha recursos
e contactos de organizagOes especializadas em violéncia de género para fornecer assisténcia
continua.

Protec¢do e segurancga: priorize a seguranca da vitima em todas as decisbes e accdes

tomadas. Isso pode incluir a coordenacdo com autoridades competentes para garantir
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medidas de proteccdo imediatas, se necessario.

o Informagdo clara e acessivel: fornega informagGes claras e compreensiveis sobre os

procedimentos legais, opcdes de apoio disponiveis e direitos da vitima. Certifique-se de que

a vitima esteja plenamente informada para tomar decisGes informadas sobre o proximo

curso de acgao.

e Acompanhamento e monitoramento: mantenha um acompanhamento constante do caso,

garantindo que todas as etapas do processo sejam conduzidas de maneira eficaz e dentro

dos prazos estabelecidos. Esteja disponivel para responder a quaisquer duvidas ou

preocupacdes adicionais da vitima durante todo o processo.

Tabela 3 Procedimentos de Seguranga e Confidencialidade para Tratamento de Queixa e Dentincia em VBG

Area

Procedimento

Detalhes Essenciais

Armazenamento Fisico
Armazenamento Digital

Gestdo de Acesso

Comunicagao Segura

Consentimento Informado

Treinamento e Capacitagdo

Auditorias e Monitoramento

Retengdo e Destruicao de Dados

Guarda segura de formularios
Protecgdo de dados digitais

Restrigdo de acesso

Contacto seguro com vitimas

Compartilhamento de dados

Formagdo continua

Verificagdo periddica

Gestdo de dados sensiveis

10.1.4 Qualificador Geral no Formulario

Armarios trancados, acesso restrito
e registo de acessos.

Servidores criptografados, backups
Seguros.

Apenas pessoal autorizado;
atualizagOes regulares de
permissoes.

Linha direta segura; uso de apps
criptografados; consentimento
prévio para gravagoes.

Dados sé compartilhados com
consentimento livre e
documentado.

Treinamento em seguranga,
atendimento informado sobre
trauma e protecgdo legal.
Auditorias semestrais; registo e
resposta a incidentes de seguranca.
Prazos definidos; destruicdo fisica e
digital segura conforme normas.

Para facilitar a sistematizacdo de dados, cada modelo de registo contém um qualificador geral,

7

cuja finalidade é agrupar as queixas e reclamagdes de acordo com a sua natureza. O

qualificador agrupa as queixas ou reclamacdes de acordo com a sua natureza, assim como as

classifica de acordo com o tratamento dado em “Caso Tratado (T)”, “Em Tratamento (ET)” e

“Caso Nao Tratado (NT)”. A cada um dos componentes do qualificador foi atribuida uma letra

para facilitar a andlise e o tratamento dos dados. Com vista a facilitar a sistematizacdo da

informacdo, cada componente possui um determinado nimero de qualificadores.
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10.1.5 Rastreamento e tratamento dos casos VBG/EAS/AS
O Sistema de Participacdo e Reclamacgdes deve permitir fazer a gestdao de casos, ou seja, ter um
controlo sobre a tipologia de casos, o estado de tratamento de cada caso, bem como informar

outros niveis de forma sistematica.

O Ponto Focal Institucional é o responsavel pela recepgao, insercdo, sistematizacdo e tratamento das
gueixas e reclamacdes. Cada instituicdo deve proceder a andlise dos dados enviados. O Ponto Focal
Institucional é o responsavel para analisar e validar os dados que serdo langcados no sistema do

MESCTI.

Este modelo de banco de dados tem como objectivo organizar, acompanhar e analisar as
reclamacgdes recebidas no ambito do Projecto TEST, especialmente relacionadas a Violéncia Baseada
no Género (VBG), Exploracdo e Abuso Sexual (EAS), e Assédio Sexual (AS).

Campos do Banco de Dados

Tabela 4 Banco de Dados

Campo Descrigao
ID do Caso Cadigo Unico gerado automaticamente para cada reclamagao.
Data da Reclamagdo Data e hora em que a reclamagao foi recebida.
Canal de Entrada Meio usado para submeter a reclamacao (ex: e-mail, presencial, telefone).
Instituicdo Responsavel Nome da IES/Instituto que recebeu a reclamagdo.
Nome do Reclamante Opcional. Pode ser an6nimo.
Tipo de Reclamagdo Classificagdo: VBG, EAS, AS, Ambiental, Servico, Outros.
Descri¢do da Reclamagdo Relato detalhado do que ocorreu.
Status do Caso Novo / Em anadlise / Encaminhado / Resolvido / Arquivado.
Data de Encaminhamento Quando foi enviado aos Especialistas ou ao GASFIG.
InstituicGes Envolvidas Entidades que estdo a dar seguimento (GASFIG, INAC, SIC, etc.).

Resposta/Medidas Tomadas | Acgbes tomadas, apoio oferecido, resposta enviada ao reclamante.

Satisfagdo do Reclamante Avaliagdo da vitima (se possivel).
Data de Fecho do Caso Quando foi resolvido ou encerrado.
Observagdes Notas adicionais ou comentdrios do Ponto Focal.

Andlise dos Dados

O banco de dados permitira gerar relatdrios sobre:
e Numero de casos por tipo e local;
e Tempo médio de resolucdo;

¢ Identificacdo de areas/instituicdes com maior incidéncia;
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e Eficiéncia no encaminhamento;
e Avaliacdo de satisfagdo da vitima com o tratamento;
e Geracdo de relatérios mensais e trimestrais.
Seguranga e Privacidade
e Acesso restrito por credenciais (Pontos Focais e Especialistas);
e Anonimizac¢do automatica quando solicitado;
e Backups regulares para evitar perda de informacao;

e Registro de logs de acesso para auditoria.

11 Divulgag¢ao da Informagao

A divulgacdo eficaz da informacdo do MSRR garante que os beneficiarios e partes afectadas estejam
cientes de como podem apresentar reclamagdes ou resolver problemas com o projecto. Essa
divulgacdo deve ser feita no inicio do projecto e ter seguimento no decorrer da sua implementacao.
O material de comunicacdo deve estar em portugués e em linguas locais (nas areas de subprojectos)

e utilizar canais apropriados para que a mensagem chegue a todos os grupos sociais da comunidade.

A expansdo dos métodos de divulgacdo devera ser abrangente possivel para os beneficiarios, sem
exclusdo alguma, contando com as areas de implementa¢do dos subprojectos de construcdo de
infra-estruturas académicas, em meio a comunidade, utilizando varios canais de comunicacdo, quer
visual ou escrita, como se segue:

a) Sumdrio Executivo: este sumdrio pretende apresentar o Projecto de forma concisa e
simples, evitando o uso de linguagem técnica. Assim, é possivel passar informacdo simples
e resumida sobre o Projecto, as partes interessadas.

b) Quadros de aviso: quadros de avisos e cartilhas do Projecto podem funcionar bem em
comunidades periurbanas (area de influéncia do projecto) e envolvem a disseminagdo de
informacdo através de corredores comunitarios, escolas locais e entradas de locais de
trabalho.

c) Reunides comunitarias: promog¢do de encontros com as liderangas dos bairros localizados na
area de influéncia do projecto, sobretudo, onde as obras de construcdo de infra-estruturas
académicas manterdo um acentuado fluxo de trabalhadores. Por outro, pode se
implementar pecas de teatro, videos e posters nas areas dos subprojectos.

d) E-mails: amplamente utilizado para comunicagdo com agéncias governamentais, ONGs e
outros actores institucionais. Este método é expedito e rapido, permitindo a partilha de
informacao, solicitacdo de informacdao a especialistas e divulgacdo de documentos de
normas ambientais e sociais directamente aos principais interessados. Além disso, a
comunicac¢do por email fornece acesso directo as partes interessadas na organizacdo de
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reunioes.

e) Redes Sociais (WhatsApp, Facebook, Instagram, TikTok, etc.): o uso das redes sociais podera

ser um veiculo de extrema importancia, expedito e de rapida divulgacdo das actividades do

projecto que podera dar origem a rapidas reac¢es/feedback.

f)  Site do MESCTI (https://mescti.gov.ao), incluindo como relevante no marco das actividades

de comunicacdo em andamento, e de acordo com as

interessadas visadas, informacdo a divulgar, métodos e periodos de divulgacao.

orientacbes sobre partes

A comunicacdo social, que inclui a radio e a televisdo, afigura-se de grande utilidade para alertar,

sensibilizar e difundir informacdes e publicidade relacionadas com as actividades do Projecto. Deste

modo, o Projecto usara, preferencialmente, os seguintes veiculos de disseminacdo da informacao: i)

Radio Nacional de Angola; ii) Radio Luanda; iii) Radios Locais e Provinciais; iv) Televisdo Publica de

Angola; v) Televisdo Zimbo; vi) Televisdo ZAP, e; vii) Jornal de Angola e Jornais digitais (ANGOP, O

Pais, Novo Jornal, Expansao, etc.).

Considerando os veiculos de disseminacdo ja mencionados é conveniente expandir o alcance

utilizado radio, televisdo e parcerias com lideres comunitarios e influenciadores. Esses métodos

ajudardo alcancar audiéncia mais ampla, especialmente, entre as populagdes vulneraveis.

Contudo, algumas mensagens importantes que deverao ser repetidas, periodicamente, constam da

tabela abaixo:

Tabela 5 Mensagens-Chave e Exemplos de Materiais por Canal

Canal de Comunicagdo

Mensagens-Chave

Exemplos de Materiais

Sumario Executivo
Quadros de Aviso
Reunides Comunitarias

E-mails

Redes Sociais
Site do MESCTI

Midia (Radio, TV,
Jornais)

Tabela 6 Plano de Monitoramento da Eficacia da Divulgacdo

Informar de forma simples e acessivel sobre
o projecto e o MSRR.

Disponibilizar informagdes actualizadas sobre
0 projecto e como registar reclamagdes.
Explicar como funciona o MSRR, enfatizar
anonimato e gratuidade.

Notificagdes formais sobre mecanismos de
reclamagdo e atualizagGes do projecto.

Alerta rapido e interativo sobre canais de
reclamagao e direitos dos beneficiarios.
Centralizar informagGes e documentos
oficiais do MSRR.

Promover o MSRR amplamente e destacar a
importancia da dendncia.

Brochuras, panfletos explicativos em
portugués e linguas locais.

Cartazes, quadros de informa¢do em
locais publicos e escolas.

Pecas de teatro, videos informativos,
posters.

Templates de email,
reunides, anexos de
regulatorios.

Posts em texto e video, stories
educativos, lives com especialistas.
Pagina dedicada ao MSRR, FAQs,
formuldrios para download.

Roteiros de radio, anuncios televisivos,
notas de imprensa.

convites para
documentos

Método de Monitoramento Objectivo Frequéncia
Pesquisas de Satisfagdo com Avaliar a compreensdo e acessibilidade do Semestral
Beneficiarios MSRR.

Relatérios de Reclamagdes Analisar o volume, tipo e origem das Mensal

Recebidas

reclamacoes.
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Entrevistas com Pontos Focais Verificar os desafios enfrentados e sugestGes de Trimestral

melhoria.

Monitoramento de Redes Sociais Medir engajamento e feedback nas postagens Continuo

relacionadas ao MSRR.

Revisdo de Materiais de Divulgacao | Actualizar mensagens e formatos conforme as Anual

necessidades.

12 Capacitagao da Equipa de Padronizagdao dos Processos

Para fortalecer os procedimentos de implementacdo das questdes ambientais e sociais deverdo ser

realizadas as seguintes actividades dirigidas ao treinamento de diversos intervenientes:

Identificacdo das necessidades de treinamento para fortalecimento da equipa de
salvaguardas da coordenacdo do projecto e dos funcionarios do MESCTI visando optimizar as
capacidades para implementacao das salvaguardas.

Identificacdo de outros beneficidrios do treinamento. A abordagem ambiental e social e de
género devem ser disseminadas entre todos os membros da equipa de gestdo do projecto
com particular intensidade entre a equipa de aquisicdes e a equipa técnica do projecto.
Devem também se beneficiar de capacitacdo sobre assuntos ambientais e sociais os agentes
directamente envolvidos nos servicos institucionais, os empreiteiros e fiscais, e os
representantes e beneficiarios.

Desenho e elaborag¢do de programas especificos de treinamento e elaboragdo dos materiais
de treinamento para a comunidade académica.

Realizacdo das actividades de treinamento dos diferentes intervenientes.

Objectivo Geral

Fortalecer a capacidade institucional da equipa do procjeto, incluindo o MESCTI, empreiteiros,

fiscais, agentes institucionais e comunidade académica, para implementar de forma eficaz e

padronizada os mecanismos de salvaguardas ambientais, sociais e de género.

Objectivos de Aprendizagem

Ao final da capacitacdo, os participantes deverao ser capazes de:

Compreender os principios das Normas Ambientais e Sociais (NAS) do Banco Mundial.
Aplicar os procedimentos padronizados do Mecanismo de Sugestado, Reclamacao e
Resolucdo (MSRR).

Interpretar e utilizar os instrumentos PCAS e PEPI.

Identificar e responder adequadamente a casos de VBG/EAS/AS.

Monitorar e avaliar a eficacia das ac¢bes de salvaguardas.

38



Publico-Alvo
¢ Equipa técnica e de gestdo do projecto.
¢ Equipa de salvaguardas ambientais e sociais do MESCTI.
¢ Equipa de aquisicdes.
e Fiscais e empreiteiros.
* Representantes da comunidade académica e beneficiarios.

Tabela 7 Contetido Programatico para Treinamento

Mddulo Tema Duragao Materiais Avaliacao

Maédulo 1 Introdugdo as Salvaguardas 2 horas Slides, video Quiz online
Ambientais e Sociais introdutdrio

Médulo 2 Normas Ambientais e Sociais (NAS) 3 horas Manual NAS, estudos Estudo de caso
do Banco Mundial de caso aplicado

Madulo 3 Codigo de Conduta e Prevengdo da 2 horas Codigo impresso, Role-play e checklist
VBG/EAS/AS simulagdes

Maédulo 4 Funcionamento e Padronizagdo do 3 horas Fluxogramas, guias Simulagdo pratica
MSRR operacionais

Maédulo 5 Monitoramento, Relatdrios e 2 horas Planilhas de Elaboragdo de plano
Indicadores indicadores, guias de de monitoramento

reporte

Moadulo 6 Etica, Confidencialidade e 2 horas Cartilhas, formularios- Andlise de cenarios
Consentimento Informado modelo

Metodologia

¢ Aulas expositivas e interativas.

¢ Dinamicas de grupo e simulagdes.

¢ Estudo de casos praticos.

¢ Materiais digitais e impressos.

» SessOes presenciais ou hibridas, com apoio audiovisual.

Materiais de Treinamento
¢ Manuais de procedimentos (MSRR, NAS, Cédigo de Conduta).
e Formularios de consentimento e atendimento.
¢ Slides e apresentacdes.
e Fichas técnicas.
¢ V/ideos instrutivos.
¢ Quadro de indicadores.

Métodos de Avaliacao
* Pré-teste e pds-teste (comparativo de desempenho).
¢ Avaliacdo continua por participacdo e simulagdes.
¢ Questionario de feedback de satisfacao.
¢ Aplicagdo pratica dos conhecimentos em tarefas.

Periodicidade e Atualizacao

¢ Treinamentos iniciais durante os 3 primeiros meses da implementacao.

¢ Atualiza¢des semestrais com base em feedback e licdes aprendidas.
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¢ SessOes extraordindrias conforme alteracdes regulatérias.

13 Monitoria do Mecanismo de Sugestao e Resolugao de Reclamagao

A monitoria do MSRR ¢é fundamental para garantir que ele funcione de maneira eficaz,
proporcionando respostas rapidas e satisfatorias aos utentes.

Para melhor implementacdo e eficicia no funcionamento do MSRR, é necessdrio que haja
comunicagdo clara, regular e eficaz entre a coordenagdo do projecto, através dos especialistas
ambiental e social, os Pontos Focais das Instituicdes do MESCTI durante o processo. Desta forma,

serdo organizadas reunides mensais entre os Pontos Focais e os especialistas ambiental e social.

Os Pontos Focais das InstituicGes devem elaborar relatérios mensais sobre o estado de
implementacdao do MSRR, compilando os registos de reclamacdes recebidas e resolvidas, detalhando
o processo de resolucdo, as dificuldades encontradas, as praticas encontradas para solucionar essas

dificuldades e as sessdes de informacao realizadas em cada Instituicado.

Para garantir a eficadcia do plano de monitorizacdo e avaliacdo, serdo adoptadas as seguintes
medidas:
Monitoriza¢do Continua:
e Avaliacdo regular: avaliacdo regular da implementacdo do plano e actualizacdo dos
procedimentos conforme necessario.
e Visitas ao local: realizacdo de visitas regulares aos locais de implementacao do projecto para
verificar o progresso e identificar possiveis desafios.
Revisao e Ajustes:
e Revisdo periddica: revisdo periddica dos indicadores e metas para garantir que estejam
alinhados com os objectivos do projecto.
e Ajustes necessarios: implementacdo de ajustes necessarios com base nos resultados da

monitorizacao e no feedback das partes interessadas.

A implementacdo de um plano de monitorizagdo e avaliacdo especifico e mensuravel, com
indicadores claramente alinhados aos resultados esperados, é essencial para garantir o sucesso do
Projecto TEST. As accbes descritas acima visam aprimorar a eficacia do plano, promovendo uma

gestdo transparente e responsavel dos recursos e actividades do projecto.
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13.1 Indicadores de Desempenho do MSRR

No entanto, os Especialistas Ambiental e Social do TEST deverao ter a responsabilidade de monitorar
todo o processo implementado nas IES e Institutos do MESCTI, assegurando os indicadores na
efectividade do MSRR.
Monitorar a efectividade do MSRR em termos de:
e Sua utilizagdo (numero, tipo, origem de casos, tendéncias);
e Sua eficiéncia (respostas e conclusdes dentro dos prazos);
e Sua efectividade (nivel de satisfacdo dos usuarios e da comunidade em geral).
No dmbito deste MSRR serdo incluidos indicadores para medir a eficiéncia da monitoria e resolucédo
das reclamacgdes e incorpora-las no quadro de resultados do Projecto. Os indicadores que serdo
utilizados sdo os seguintes:
» Numero de reclamacgdes registadas (discriminados por cada Instituicdo de Ensino Superior e
Instituto do MESCTI e categoria);
» Percentagem de reclamacgdes respondidas dentro dos prazos;
» Percentagem de reclamacdes resolvidas em cada nivel/etapa;
> Nivel de satisfacdo dos usuarios (descriminado em instituicdes e outros usuarios) com o
MSRR do Projecto.
A avaliacdo consiste em analisar as informacdes disponiveis sobre as reclamacbes para tomar

decisOes estratégicas e operacionais na implementacdo do Projecto.

Os resultados chave do sistema de monitoria (nimero de reclamacGes recebidas, percentagem de
reclamacgoes resolvidas, tipos de reclamacgdes) serdo difundidos as partes interessadas e afectadas

através dos canais de comunicacdo do projecto.

Portanto, abaixo estdo os principais Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) do MSRR, classificados
por categoria:

Tabela 8 Indicadores de Desempenho

Indicador Definicdo Fonte de Dados Meta
1. Indicadores Operacionais (Eficiéncia do Processo)

Tempo médio de resposta Tempo entre a recep¢dao da Sistema de Base de < 5 dias uteis
reclamagdo e a primeira resposta ao Dados do MSRR
reclamante

Tempo médio de resolugao Tempo entre a recep¢do da Sistema de Base de < 30 dias corridos
reclamacdo e sua resolugdo completa Dados do MSRR

% reclamagdes resolvidas N2 de reclamagbes resolvidas no Relatérios mensais > 90%

dentro do prazo prazo / Total recebidas
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% de encaminhamento de Percentual de casos encaminhados Registos dos Pontos 100%

casos sensiveis aos servigos competentes em até 24h Focais e Especialistas
(EAS/AS/VBG)

Indicador Definigao Fonte de Dados Meta

2. Indicadores de Qualidade (Satisfagdo e Conformidade)

indice de satisfagdo dos | Grau de satisfagio com o Formularios pos- > 80% satisfeitos
reclamantes atendimento e solu¢do recebida atendimento
% de reclamagdes | Casos semelhantes recebidos de Base de dados do <10%
reincidentes forma recorrente MSRR
Taxa de anonimato | Percentual de reclamagdes anénimas Auditorias internas 100%
respeitada tratadas com sigilo

3. Indicadores de Cobertura e Acesso

Distribuicdo por canal de | Propor¢do de reclamagbes por canal | Sistema de entrada de Diversificagdo
recebimento (telefone, e-mail etc.) reclamagoes equilibrada
% de comunidades | N2 de comunidades com sessdes Relatérios de campo > 90%

sensibilizadas sobre o MSRR | informativas / Total

14 Banco Mundial

Semestralmente, o TEST encaminhara ao Banco Mundial o relatério compilado da situacdo do MSRR
abordando os aspectos qualitativos e quantitativos. Sempre que houver situacdes de impasse em

torno de litigios, o Banco Mundial deve ser detalhadamente informado.

Portanto, o MSRR deve garantir que o Banco Mundial esteja informado sobre o desempenho e os
desafios do sistema. O processo inclui:

o Compilagdo de Dados: com efeito, (i) o Ponto Focal Institucional colecta os dados e os insere
na base de dados centralizada, (ii) cada entrada de consentimento inclui: tipo, dados,
status, ac¢Oes tomadas, instituicdes envolvidas e nivel de satisfacdo do reclamante.

e Anadlise Periddica: (i) os Especialistas Ambientais e Sociais analisam os dados
trimestralmente para identificar tendéncias, restricdes e recomendacdes. (ii) os dados sdo
desagregados por tipo de consentimento (ex: VBG, EAS, servicos), por localizacdo, por canal
utilizado.

o Elaboragdao de Relatérios Técnicos: Os relatérios sdo preparados semestralmente e
anualmente, devendo incluir: nimero de reclamacgdes recebidas e resolvidas; tempo médio
de resposta; grau de satisfacdo dos usuarios; casos sensiveis e suas resolucdes; propostas de
melhoria ao mecanismo.

e Submissao ao Banco Mundial: os relatérios sdo enviados a equipa ambiental e social do
Banco Mundial conforme acordado no Plano de Engajamento de Partes Interessadas (PEPI);
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o envio deve ser feito com seguranca e confidencialidade, especialmente em casos sensiveis
como VBG/EAS/AS.
e Feedback do Banco Mundial: o Banco Mundial pode solicitar esclarecimentos, ajustes no

sistema ou proporgdes correctivas baseadas nos relatdrios.

15 Relatorio

O processo sera monitorado por comités ao nivel comunitario, institucional e pela coordenacdo
TEST/MESCTI, através da drea ambiental e social. A medida que as reclamacdes sdo recebidas e
tratadas na base de dados, a agéncia que hospeda o MSRR (Gabinete de Inspec¢do do MESCTI) deve
recolher os dados e analisd-los de modo a poder elaborar um relatério semestral que ird

disponibilizar, por um lado, as IES e Institutos do MESCTI e, por outro lado, ao Banco Mundial.

Este relatério semestral ird descrever o trabalho do MSRR, listando o nimero e a natureza das
reclamacgoes recebidas e processadas nos ultimos seis meses, a data e descricdo das reclamacdes
recebidas, resolugdes, referéncias e esforcos continuos de resolugdo e estado de implementacédo das
resolucdes em curso. O nivel de detalhe fornecido em relacdo a qualquer reclamacdo individual,
dependerd da sensibilidade dos problemas e das preocupagdes das partes interessadas sobre a
confidencialidade, ao mesmo tempo em que fornece transparéncia adequada sobre as actividades
do MSRR. O relatério destacara as principais tendéncias em conflitos emergentes, reclamagoes e
resolucdo de disputas, e fara recomendacdes sobre:

= Melhorias ao MSRR que ird aperfeicoar a efectividade, acessibilidade, transparéncia,

legitimidade, credibilidade e capacidade.
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1.

2.

Anexo 1: Formulario de Registo de Reclamagdo e Sugestdo

REPUBLICA DE ANGOLA
MINISTERIO DO ENSINO SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
Projecto de Desenvolvimento do Ensino Superior, Ciéncia e Tecnologia (TEST)
Projecto N.2 P179154

COORDENACAO DO PROJECTO

15.1 FORMULARIO DE REGISTO DE RECLAMAGAO OU SUGESTAO

(a ser preenchido pela pessoa que recebe a reclamacdo ou sugestao)

Numero de Referéncia:

(por exemplo: nome da cidade / Bairro ou IES / iniciais nome Ponto Focal /N2 de reclamagdo ou sugestdo)
Exemplo: Luanda/UAN/FA/N2 01

Data: / /

Bairro ou Instituicao:

Identificagdo do Reclamante/Sugerente (pode optar pelo anonimato, mas deve deixar contacto)
Nome: , Data de Nascimento: / /
Sexo (M/F): ; Profissdo/Ocupacdo:

Morada (com referéncia da casa):

Telefone/Telemodvel: E-mail:

Tipo de Registo: |:| Reclamagao; |:| Sugestao;
Categoria do reclamante: |:| Pessoa afectada; |:| Intermedidrio da pessoa afectada;

[ ] Instituicdo Local [ ] outro (especifique)
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3. Canais de Comunicagao

Formulario () Email () Website ( ) Caixa de Reclamagdo ( ) Telefone( )
Ponto Focal ( ) Outro ()

4. Sumario da Resolu¢do/Tipo de Reclamagdo (EAS, Assédio Sexual, VBG, Ambiental, Servico, Outros

etc.):

5. Descricao de Reclamacgdo ou Sugestdo (data e local da ocorréncia, ocorréncia, partes envolvidas e danos

causados) (Anexar qualquer documento relacionado, se houver)

Assinatura do reclamante/sugerente:

Nome / Assinatura do Ponto Focal que recebeu a reclamag&o ou Sugestdo:

Contacto do Ponto Focal que recebeu a Reclamagao ou Sugestao:

6. Resultado da Resolugdao da Reclamagao
(a ser preenchido pelo Ponto Focal quando o resultado final acordado com o reclamante é conhecido)
6.1CasoTratado (CT) ____ ;EmTratamento (ET) _ ;CasoNadoTratado (NT)
6.2 Nivel de Satisfacdo do Reclamante: |:| Bom |:| Mais ou menos |:| Mau

7. Registo de Dados de Conformidade

"Atencdo: O campo de Dados de Resolucdo de Consentimento deve ser preenchido
obrigatoriamente. A precisdao e a prontiddao no preenchimento sdo essenciais para garantir a
proteccao dos direitos do sobrevivente".
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Data de Resolucdao de Consentimento:
Responsavel pelo Consentimento:

/

Observacoes:

Data de Conformidade: / /
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Anexo 2: Descri¢ao das Instituicoes

SIGLA DESCRICAO ATRIBUIGOES
CASI Centro de Acgdo Social Integrado E um equipamento social publico destinado a prestar servigos integrados de atendimento e acompanhamento a pessoas,
familias e comunidades em situagdo de vulnerabilidade e exclusdo social, bem como de emergéncia, no contexto local
/municipal, visando garantir a prevengdo do risco social, a protec¢do dos casos de vulnerabilidade e integragdo social dos
individuos e familias.
CEDAW Convengdo sobre a Eliminagdo da E um tratado internacional de direitos humanos que visa garantir a igualdade entre homens e mulheres e eliminar todas
Discriminagdo contra as Mulheres (sigla em as formas de discriminagdo contra as mulheres
Inglés)
CIAFAV Centros Integrados de Aconselhamento a Os centros desempenham um papel crucial na prevengdo, detecgdo, apoio e interven¢do em casos de violéncia,
Familia e Apoio a Vitima de Violéncia especialmente violéncia doméstica e violéncia contra mulheres
DNES Direcgdo Nacional do Ensino Superior Tutelado pelo MESCTI, é o servico executivo directo encarregue de propor as politicas de promogdo e de
acompanhamento do ensino e da extensdo aos niveis de graduagdo e de pos-graduagao.
GEPE Gabinete de Estudo, Planeamento e E o servico de apoio técnico de natureza transversal, que tem como fung¢des principais a preparacio e execugdo de
Estatistica medidas de politica e a estratégia da actuagdo do Ministério, de estudos, planeamento e analise regular sobre a execugdo
geral das actividades dos servigos, bem como a orientagdo e coordenagdo da actividade de estatistica.
GOA Governo de Angola E 0 6rgdo de soberania do pais, sendo o maximo do poder executivo responsavel pela condugdo da politica geral e pela
administragdo publica.
GTICI Gabinete de Tecnologia de Informagdo e E o servigo de apoio técnico responsavel pelo desenvolvimento das tecnologias e manutencio dos sistemas de
Comunicagdo Institucional informagdo, com vista a dar suporte as actividades de modernizagdo e inovagdo, bem como pela elaboragdo,
implementagdo, coordenagdo e monitorizagdo das politicas de comunicagao institucional e imprensa do MESCTI.
IES InstituicGes de Ensino Superior Unidades de organizagdo institucional no ambito do ensino superior, publica ou privada, e que pode ser universidade,
centro universitario, faculdade, instituto ou escola.
INAAREES Instituto Nacional de Avaliag3o, Acreditacio | Orgédo tutelado pelo MESCTI, tem a missdo de promover a avaliacdo e acreditagdo das Instituigdes de Ensino Superior e
Reconhecimento de Estudos do Ensino seus respectivos cursos e/ou programas, bem como a homologac¢do da certificagdo de graus e titulos académicos de
Superior estudos superiores, feitos no Pais, e reconhecer e emitir equivaléncias de graus e titulos académicos de estudos
superiores, realizados no exterior do Pais.
MASFAMU Ministério de Acgdo Social, Familia e E o Departamento Ministerial Auxiliar do Titular do Poder Executivo que, de acordo com os principios, objectivos e
Promocgdo da Mulher prioridades definidos, tem como missdo conceber, propor, promover e executar a politica social relativa as pessoas e
grupos da populagdo em situagdo de vulnerabilidade, promover o desenvolvimento das comunidades, incluindo ac¢des
de combate a pobreza, bem como a defesa do bem-estar da familia, promogdo da mulher e garantia dos seus direitos,
promog¢do da igualdade e equidade do género, e a coordenagdo, acompanhamento e fiscalizagdo das ONG’s que
prossigam fins de protecg¢do social.
MESCTI Ministério do Ensino Superior, Ciéncia, E o Departamento Ministerial auxiliar do Titular do Poder Executivo que tem por missdo conceber, formular, executar,

Tecnologia e Inovagdo

monitorizar, fiscalizar e avaliar as politicas publicas e programas sectoriais do Executivo, nos dominios do Ensino Superior,
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao.
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