Apoiado por Liderado por Em parceria com

j‘ UVKUN 9 bd g comus

Melhoria da Hidrica e Resilié itaria nas AFRICA
Bacias Transfronteiricas Adjacentes do Cuvela e Cunene

o2 &

Melhoria da Seguranca da Agua e Resiliéncia Comunitaria
na Bacia Transfronteirica Adjacente do Cuvelai e Cunene
(Projecto PNUD-GEF CUVKUN)

Esboco do Mecanismo de Reclamacao e Feedback do Projecto

Introducao

O propésito do Mecanismo de Reclamacéo e Feedback (GFRM) do projecto CUVKUN é abordar
as preocupacoes e reclamacdes dos intervenientes, individuos e comunidades ligadas as suas
iniciativas. Visa garantir aos intervenientes, individuos e comunidades que serao ouvidos e
assistidos de forma oportuna e consistente e que todas as reclamacgdes serdo atendidas.

O objectivo principal do projecto CUVKUN é melhorar a seguranca hidrica e fortalecer a
resiliéncia da comunidade nas bacias dos rios Cuvelai e Cunene por meio de uma gestao
transfronteirica e conjunta dos recursos hidricos. O projecto esta estruturado em torno de seis
componentes inter-relacionados, cada um deles voltado para facetas especificas da
governagao dos recursos hidricos, capacidade institucional, envolvimento da comunidade e
gestao do conhecimento.

O Programa das Nacoes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD) (como entidade
implementadora) e a Parceria Global para a Agua na Africa Austral (GWPSA) (como entidade
executora) acreditam que o acesso a justica em resposta a danos ou danos potenciais garante
a responsabilizacdo e reforca a legitimidade do conjunto mais amplo de direitos dos
intervenientes, em consonancia com 0s nossos principios e foco na responsabilizacdo e numa
abordagem baseada nos direitos para a programacao. Este mecanismo é uma forma de garantir
0 acesso a justica e a reparacao. Cada reclamacéao é analisada para compreender se ocorreu
uma potencial violagcdo do cddigo de conduta e das salvaguardas ambientais e sociais,
principios, normas ou procedimentos regionais, do GEF e do PNUD.

O GFRM do projecto CUVKUN procura identificar as causas profundas do assunto do feedback

ou reclamacao e garante que as questdes de ma conduta e incumprimento das salvaguardas
ambientais e sociais do GEF e do PNUD sejam corrigidas.

O que é uma Queixa?
Uma queixa é uma reclamagdo sobre algo que esta a afectar ou pode afectar vocé

negativamente. Neste caso, € uma reclamacao sobre um impacto negativo ou potencial do
projecto CUVKUN. Alguns exemplos de possiveis queixas incluem (mas nao se limitam a):
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i. Participagcado ou exclusdo de uma consulta liderada pelo projecto ou do processo de
consentimento livre, prévio e informado;

ii. Danos a pessoas relacionados com os efeitos das actividades do projecto (poluicédo de
residuos ou agua, ruido, poeira, perturbagoes, etc.);

ii. Riscosadversosrelacionados com a saude, seguranga e protec¢do da comunidade (por
exemplo, utilizacdo de pessoal de seguranca, seguranca rodoviaria/trafego); e

iv.  Conflitos relacionados com restricdes ao uso da terra e dos recursos afectados pelas
actividades do projecto;

v. Conduta inadequada ou ma conduta por parte do pessoal do projecto CUVKUN;
funcionarios de uma organizacdo implementadora; consultores, voluntarios e
estagiarios do projecto; incluindo, mas nao se limitando a, discriminagdo, assédio,
assédio sexual, bullying, intimidagao, agressao verbal ou fisica, abuso infantil, abuso de
poder, roubo, fraude, suborno, incluindo propinas, e violagdo da confidencialidade dos
dados pessoais.

vi.  Qualquer outra ma conduta ou violacao fora das operagdes ou do local de trabalho do
GEF e do PNUD que crie umrisco legal, financeiro ou de reputacao para o projecto e para
o PNUD.

O que é Feedback?

Feedback é a informacao fornecida pelos participantes do projecto, parceiros ou outros
intervenientes afectadas sobre as suas percepcoes, opinides, preocupacoes e sugestdes
sobre comportamentos, actividades, prioridades do projecto e abordagens. Isso inclui
declaragdes positivas, bem como criticas e sugestdes de melhoria.

Quem pode apresentar uma queixa ou fornecer feedback?

i.  Qualquer membro da comunidade, participante do projecto, organizacao, interveniente
no projecto ou grupo ou individuo afectado que acredite que possa ser afectado pelo
projecto CUVKUN.

ii.  Qualquer pessoa que tenha sofrido ou testemunhado comportamento inadequado por
parte de um funcionario, contratado ou consultor do projecto CUVKUN, GWPSA e
parceiros do PNUD que implementam o projecto.

iii.  Os representantes podem apresentar reclamacg¢des ou feedback em nome de uma
comunidade, interveniente do projecto, menores ou grupo afectado.

Por que alguém deve apresentar uma reclamacao ou fornecer feedback?

Se algo sobre o projecto CUVKUN estiver a afecta-lo ou tiver o potencial de afecta-lo
negativamente, denuncia-lo ajuda a Unidade de Gestao do Projecto (UGP) a encontrar uma
solugao que possa melhorar a colaboracdo com os intervenientes. Este mecanismo é uma
forma de garantir que as pessoas tenham voz no trabalho do projecto CUVKUN nas bacias
partilhadas de Cuvelai e Cunene.
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Fornecer feedback eficaz em tempo util minimizara o mau desempenho e maximizara o
desempenho desejado numa fase inicial, além de ajudar a equipa do projecto CUVKUN a
prevenir problemas que podem rapidamente tornar-se motivo de reclamacades.

O que € um Mecanismo de Reclamacao e Feedback?

Um Mecanismo de Reclamacao e Feedback (GFRM) é uma forma eficiente e eficaz de
antecipar, recolher, registar, abordar e, sempre que possivel, resolver reclamacgdes e feedback.
O GFRM do projecto CUVKUN garante a existéncia de um sistema eficaz de tratamento de
reclamacgdes, para que todos os intervenientes tenham meios adequados para apresentar uma
reclamacdo e para que as reclamacgdes subsequentes possam ser tratadas de forma
profissional e eficaz, desde a recepcao até a fase de investigacao e acompanhamento.

O que acontecera quando eu relatar uma queixa ou partilhar um feedback?

A queixaoufeedback seratratado através de um processo aberto e transparente, para que vocé
e a equipa do projecto possam encontrar uma solugcdo adequada para o problema ou
preocupacgao. Sera tratado com confidencialidade e protegido contra retaliagdes.

Onde quer que esteja, se SENTIR, VER, OUVIR ou FOR VITIMA de algo preocupante no local
de trabalho ou nas comunidades em que trabalhamos, contacte-nos enviando uma
reclamacéao ou feedback pessoalmente, electronicamente ou por escrito através dos
canais descritos abaixo.

Para garantir que todos o0s intervenientes, especialmente os grupos vulneraveis e
marginalizados, tenham acesso a uma resolugdo justa e oportuna das suas preocupacgoes,
para fornecer um processo transparente para relatar, resolver e acompanhar reclamacoes
relacionadas as actividades do projecto, fortalecer a responsabilidade, a confianca e a
apropriacao da comunidade pelo projecto e reduzir o potencial de conflito ou resisténcia devido
a mal-entendidos ou danos nao resolvidos, sera implementado um mecanismo de reclamacao
de cinco niveis. Para cumprir os requisitos das Normas Sociais e Ambientais (SES) do PNUD e
as disposicoes do Mecanismo de Resposta aos Intervenientes (SRM), o Mecanismo de
Resolucao de Reclamacdes (GRM) fornece mecanismos de comunicacdo ascendente e
responsabilizacao ao proprio PNUD, particularmente para reclamacgodes nao resolvidas, graves
ou sistémicas. Entre em contacto com o Mecanismo de Reclamacéio e Feedback ao nivel do
projecto através dos respetivos pontos focais de reclamacéao e feedback do Centro do Projecto
listados nos seis niveis diferentes na tabela abaixo:

Nivel | Ponto Focal Descricao Detathes ~ de cA:onFacto da(s)
pessoa(s) de referéncia

Nivel | Comité ao nivel da | Os membros da comunidade | Representantes/pessoas de

1 aldeia/comunidade | apresentam as suas | contacto do GRM do comité da
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preocupacgodes aos | aldeia/comunidade

representantes do comité ou
aos lideres da aldeia. Serao
nomeados pontos de contacto
sensiveis as questbes de
género ou favoraveis as vitimas.
Pessoas de contacto baseadas
em clinicas, ONG locais (por
exemplo, as que lidam com
violéncia baseada no género)
ou membros do comité de
desenvolvimento da
aldeia/comunidade.

eleitos/nomeados/de confianga
localmente (precisarao de formacgéo
e sensibilizacdo sobre o GRM, onde
este existir ou tiver de ser criado com
0 apoio da equipa do projecto)

O comité (ou individuo lesado,
dependendo da natureza da
queixa) encaminhard o caso
para os pontos focais a nivel

Representantes/pessoas de ligacéo
do comité Distrital
eleitos/nomeados/de confiangca a
nivel local (necessitarao de

GWPSA fornece supervisao,
apoio a resolugao e
responsabilizacdo para casos
envolvendo sub-parceiros.

Nivel , L distrital, por exemplo, vereador, | formacdo e sensibilizagdo sobre
Nivel Distrital A o .

2 funcionarios distritais | GRM, caso existam ou tenham de ser
responsaveis, representantes | criados com o apoio da equipa do
da autoridade tradicional ou | projecto)
oficial de ligacdo da equipa do
projecto para o distrito.

Responsaveis técnicos do projecto
para Angola e Namibia,
Como principais parceiros | respetivamente
Responsaveis locais de implementagcdo do | Ponto focal regional para
Técnicos do Projecto | projecto contratados no ambito | reclamacgodes
Nivel | CuvKun e | do projecto, os responsaveis | Sr. Silvanus Uunona
3 Coordenador do | técnicos consolidam e | Enderecgo de e-mail:
Programa; Pontos | escalam as questbes ao | silvanus.uunona@gwpsaf.org
Focais Nacionais coordenador do programa e/ou | Niumero de telefone: +264 81 144
aos pontos focais nacionais 4198
Pontos Focais Nacionais para
Angola e Namibia, respetivamente
0] individuo pode, | Endereco de e-
directamente, ou através do | mail: andrew.takawira@gwpsaf.org
representante do bairro ou da | Telefone do Escritorio.
aldeia, encaminhar a | 27124302121
reclamagéo 3 Agéncia Enderego. postal: qubal W'fxter
e owesa Erocutora do Fojesto GE. & | 20 Souham s ot

street, Pretoria,Africa do Sul
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Como Agéncia do GEF, o PNUD | Endereco de e-
pode receber reclamacgdes | mail: uazamo.kaural@undp.org

Nivel ) directamente, especialmente | Telefone do Escritério. +264 81 340
PNUD Nacional . . .
5 se a queixa estiver relacionada | 8890
com a GWPSA ou permanecer
sem resolugao.
M i R ili
Como agéncia do GEF, o PNUD ecanlsmo de Responsabilidade
. Corporativa do PNUD em
Regional pode receber
~ . www.undp.org/secu-srm
. reclamacoes directamente,
Nivel PNUD Regional especialmente se a queixa Endereco de €
6 g P 9 mail: madeleine.nyiratuza@undp.org

disser respeito ao PNUD
Nacional ou permanecer sem
resolucéo.

Telefone do Escritério. +250 788 852
401

i
Para ser pratico e econémico, a resolugao de reclamacdes ou a resposta a feedbacks
deve ser procurada no nivel mais baixo possivel. Os canais nestes 6 niveis incluem
caixas de sugestdes, reclamacoes verbais durante reunides, WhatsApp ou SMS para os
detalhes de contacto fornecidos (para aqueles com telefones) e registos mensais de
reclamacoes que serdo mantidos em centros comunitarios ou distritais.

Tratamento de Casos Sensiveis

Queixas sensiveis, incluindo violéncia baseada no género (VBG) e casos relacionados
com exploracao, abuso e assédio sexual (SEA/SH), serao tratadas por focais SEAH
treinados e nomeados pelo projecto. Esses focais seguirdo uma abordagem centrada
na sobrevivente, garantindo confidencialidade, seguranca e priorizando as escolhas,
necessidades e bem-estar da sobrevivente.

Todos os casos SEAH serao registados num livro de registo electrénico protegido por
palavra-passe, acessivel apenas aos pontos focais SEAH. As reclamacgoées
relacionadas com VBG/SEAH devem ser enviadas através de um enderego de e-mail
dedicado (seah@gwpsaf.org) ou através de linhas de contacto especificas.

Se uma vitima necessitar de assisténcia juridica, aconselhamento ou apoio
psicossocial, os responsaveis pela SEAH encaminha-la-ao para os prestadores de
servicos VBG adequados na sua localidade ou nas proximidades. Para casos que
exijam uma investigacao detalhada, serd desencadeada uma investigagdo SEAH,
seguindo os procedimentos do PNUD.

Todas as reclamacdes recebidas serao tratadas através do procedimento abaixo
indicado.
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RECLAMACAO

RECEBIDA, : Notifica o reclamante sobre o recebimento
REGISTADA E Determina se a reclamagdo serd processada
AVALIADA (no ¢ P
prazo de 2 dias)

/ O reclamante é notificado sobre o estado do processo \
S3o solicitadas informagdes adicionais, se necessario

Para casos de SEA/SH, a vitima pode ser encaminhada para um
prestador de servigos adequado e um investigador da SEAH pode ser
recrutado para realizar investigagdes detalhadas, seguindo uma
abordagem centrada na vitima

\ /

Solugdo e cronograma propostos ao reclamante

Se os reclamantes concordarem, a solugdo é implementada e monitorada

Em anexo encontra-se o formulario de reclamagéao e feedback para utilizagao.
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1. Consentimento

Este formulario recolhe informagodes pessoais que podem identifica-lo, incluindo o seu nome, idade, localizagédo e niumero de
telefone. Estas informagdes permitem-nos contacta-lo para esclarecimentos adicionais e para resolver a questao. As suas
informacgoes pessoais permanecerao confidenciais e so6 serdo partilhadas se for absolutamente necessario. Nao é necessario
fornecer essas informacdes se nao desejar. No entanto, se optar por nao partilhar as suas informagdes pessoais, nao teremos
como entrar em contacto directamente consigo para obter mais esclarecimentos sobre o seu feedback ou reclamacgéo.
Concorda em partilhar as suas informagbes pessoais com a equipa responsavel para nos ajudar a resolver melhor o seu
feedback?

JSim (assinatura da pessoa que fornece o feedback)

[ONao Assinatura: .........ccooeeiiiiiiiiiiiin

2. Dados demograficos da pessoa que fornece o feedback

(a) Nome da pessoa que relata uma queixa/fornece feedback:

(b) Sexo da pessoa que fornece feedback: | Sexo Masculino
[OSexo feminino

(c) Idade: 017 e abaixo
[J18-35
[J36 e acima

(d) Contato - numero de telefone: (se tiver 17 anos ou menos, forneca os dados de contato do responsavel):

(e) Designacao, por exemplo, chefe, participante do projecto, lider do grupo comunitario, etc.: ....ccccecevveenneenn.
Localizagao da | Provincia: Distrito: Sector: Celular: Aldeia:
pessoa que esta a

apresentar g | e [ s e,
reclamacgéo ou

feedback:

3. Detalhes do feedback

(a) Categoria do | OIndividuo OGrupo CParte interessada(seleccione a opgao mais adequada)
feedback:

(O U T=1 1= X- 1 TN
reclamacgéao/feedback?
(Para que possamos
INVESTIZAr @ SUA | ciiiiiiiiiiiiiieeeeeetitee e ee ittt e e eeeeaaneeeeeetteaneseeeeeansnseessssnnsseeseennnssseesessnnsseesesnnneseanen
reclamacgéo de forma
completa, forneca o
MAXIMO A€ INFOIMAGOES | tiiiiiiiiiitiiiiiiiiieeeeee et e ee e eeetee ittt rre et eeeeeeeeeseeeeeteeeeeseensssssnnsasssnssssseseeeseesesseennen
possivel).

(b) Quando relevante, indique os contactos anteriores com o pessoal da entidade executora, as medidas propostas/tomadas
pela entidade executora para resolver a(s) questado(6es) e os motivos pelos quais estas ndo sdo consideradas satisfatorias:

(c) Anexe carta/peticado/documentos detalhando as informagdes da reclamacéao, conforme apresentadas)
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ASSINAtUIA: ceveneeveeieeei e e eeeeeeaaees

Nota: se a reclamacéo for apresentada por um representante, fornega prova de representagao
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