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NOTA DO UTENTE

O Mecanismo de Sugestao e Resolucao de Reclamacgdes (MSRR) € o canal criado pelo Projecto TEST para
ouvir a sua voz. Através desta via, pode deixar sugestoes, reclamagdes ou denuncias relacionadas com o
projecto. Todas as comunicag¢des sao tratadas com confidencialidade e sem retaliagdes, contribuindo para

a transparéncia, a segurancga e os beneficios da comunidade.
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LISTA DE ABREVIATURAS E ACRONIMOS

AS - Assédio Sexual

CASI - Centro de Accdo Social Integrado

CEDAW - Convencgdo sobre a Eliminagdo da Discriminagao contra as Mulheres (sigla em Inglés)
CIAFAV - Centros Integrados de Aconselhamento a Familia e Apoio a Vitima de Violéncia
CRI - Centros Integrados de Aconselhamento a Familia e Apoio a Vitima de Violéncia

CRR - Comité de Reclamacdao e Resolucgao

DNES - Direcgao Nacional do Ensino Superior

EAS - Exploracao e Assédio Sexual

ESHSP - Ambiente, Social, Saude e Seguranga em Aquisicoes (sigla em inglés)

FAQ'S (FREQUENTLY ASKED QUESTIONS) - Perguntas Frequentes (sigla em inglés)

GEPE - Gabinete de Estudo, Planeamento e Estatistica

GOA - Governo de Angola

GTICI - Gabinete de Tecnologia de Informag¢ao e Comunicagao Institucional

IES - Institui¢des de Ensino Superior

INAAREES - Instituto Nacional de Avaliagdo, Acreditagao Reconhecimento de Estudos do Ensino Superior
MASFAMU - Ministério de Acgao Social, Familia e Promocao da Mulher

MESCTI - Ministério do Ensino Superior, Ciéncia, Tecnologia e Inovacao

MSRR - Mecanismo de Sugestdes de Reclamacgdo e Resolugao

PAP - Parte Afectada pelo Projecto

PF - Ponto Focal

PPA - Plano de Actividades do Projecto (sigla em Inglés)

TEST - Projecto de Desenvolvimento do Ensino Superior, Ciéncia e Inovagao (sigla em Inglés)
VBG - Violéncia Baseada no Género
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1. Introducao

O Governo de Angola (GoA) estd a implementar o seu Plano de Desenvolvimento Nacional (PDN) para
0 quinquénio 2023-2027 centrado em trés pilares, designadamente: capital humano, infra-estruturas
e diversificagcdo econdémica. 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 Inovacao e do Angola Capital Humano, o Governo de Angola, o Banco
Mundial e a Parceria Global Para A Educacao (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 governancga 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 gestao, monitoramento e avaliagao.

Na execucao do Projecto TEST intervém cinco estruturas do MESCTI, nomeadamente, o Gabinete de
Estudos e Planeamento Estatistica (GEPE), Gabinete de Tecnologia de Informagdo e Comunicagao
Institucional (GTICI), a Direcgcao Nacional do Ensino Superior (DNES), o Instituto Nacional de Gestdo
de Bolsas de Estudo (INAGBE) e o Instituto Nacional de Avaliacao, Acreditacao e Reconhecimento de
Estudos do Ensino Superior (INAAREES). Para além das estruturas acima citadas, as instituicdes publicas
de ensino superior também implementardao acgdes no ambito dos Acordos Baseados em Resultados -
Apoio para a Exceléncia e Sustentabilidade.

Para aimplementacado do Projecto TEST foi criado o Mecanismo de Sugestdes e Resolugao de Reclamacao,
estabelecidoparacumprircomosespecialistasambientalesocialdo Banco Mundialegarantiraresponsabilidade
e transparéncia no uso dos fundos do Banco Mundial. Portanto, o MSRR para a Comunidade Académica
visa criar um canal de comunicacgdo entre o projecto e os estudantes bem como aos pesquisadores, no
ambito da execuc¢do do projecto, financiado pelo Banco Mundial, 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/Exploracdo e Abuso Sexual/Assédio Sexual (VBG/EAS/AS)
foi desenvolvida para tratar de reclamacdes relacionadas com este tema de maneira ética e confidencial.

Aolongodaimplementagdodo Projecto deverdo ser constituidos os Comités de Resolugcdo de Reclamagoes
(CRR) ao nivel 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 deverao ser definidos em
consulta com as partes interessadas relevantes do projecto. Um outro procedimento para a resolucao ética
e confidencial das reclamacdes de VBG/EAS/AS ¢é estabelecido ao longo do MSRR para este tipo de casos.
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As reclamacgdées poderao ser feitas através de multiplos canais de recep¢ao e a confidencialidade devera
ser garantida em todas as circunstancias respeitando os principios orientadores quanto a gestao dos
casos de VBG/EAS/AS. Sera desenvolvido também um formulario para registar as reclamacdes durante a
implementacao do projecto através de um processo que respeite a confidencialidade da(o) sobrevivente
— por exemplo pelo fornecedor de servigos 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 reclamacgdes
serao registados e guardados num lugar seguro e fechado a chave com um acesso muito limitado.

O Projecto incentivara as pessoas vulneraveis 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 serao informadas com antecedéncia sobre o MSRR disponivel no projecto, para que possam
usa-los sempre que necessario.
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2. Objectivos

2.1 Objectivo Geral

Este MSRR para o Projecto TEST, visa garantir que as actividades do projecto sejam cumpridas, oferecendo
uma plataforma para os estudantes e pesquisadores expressarem as suas preocupacodes e sugestdes.
O mecanismo funcionara em varios niveis administrativos e com a participagao de prestadores de servicos.

2.2. Objectivos Especificos

Este MSRR tem os seguintes objectivos especificos:
Oferecer um canal de comunicagao acessivel para que a comunidade académica possa sugerir
melhorias ou relatar problemas.
Garantir que todas as reclamacdes e sugestdes relacionadas com as actividades do Projecto TEST
sejam recebidas, registadas e resolvidas de maneira eficiente
Assegurar que o projecto actue em conformidade com a legislagdo nacional de referéncia e as normas
ambientais e sociais do Banco Mundial estabelecidas.
Fortalecer a transparéncia € a responsabilidade na execugao do Projecto TEST.
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3. Ambito do Mecanismo de Sugestdes e Resolucédo
de Reclamacoes

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, identificacdo de problemas
e sugestdes para aprimoramento.

- Atendimento ao utente: Recebimento de reclamacdes, sugestdes e elogios relacionados a produtos
OU Servigos.

- Ambiente de Trabalho: Colecta de opinides dos estudantes sobre condicdes de pesquisa e de estudo,
cultura institucional e politicas internas.

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

- Qualidade de Produtos e Servicos: Avaliacdo 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 participagdo, aprimorar processos e servigos,
e garantir que as vozes dos estudantes e pesquisadores sejam ouvidas e consideradas.

4. Publico-Alvo

Este Mecanismo aplica-se a toda comunidade académica, no ambito das actividades do Projecto TEST
desde Estudantes (de graduacédo e pds-graduacao das instituicdes envolvidas), Docentes e Investigadores
(coordenadores de curso, investigadores vinculados a projectos financiados pelo TEST), Técnicos
e Administrativos (prestam apoio logistico ou administrativo ao projecto), Gestores e Coordenadores
Institucionais (Directores de unidades, coordenadores de projectos ou programas ligados ao TEST),
Parceiros Institucionais (Representantes de ONGs, centros de investigacdo, instituicbes de ensino
associadas informalmente ao projecto) e Partes Interessadas Externas Impactadas pelo projecto.

O MSRR é uma ferramenta para o dialogo, apresentacdo e resolugcdo de queixas e reclamacgdes da
comunidade académica cujas ac¢des estdo voltadas ao Projecto TEST, ao longo de sua vigéncia.

~ ~ ~ i l' ransformin
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5. Principios-Chave e Beneficios do Mecanismo de Sugestoes
e Resolucao de Reclamacgoes

As preocupacdes nas Instituicdes de Ensino Superior sao, em geral, diferentes das questdes levantadas
pelas partes afectadas pelo projecto e por outras partes interessadas. Por esta razao, o projecto tem
o MSRR especifico para tratar das reclamacdes dos estudantes e pesquisadores das Instituicdes do Ensino
Superior no ambito do TEST, as quais, em regra, se referem a infra-estruturas educacionais, sobretudo,
a insuficiéncia de instituicdes de ensino superior, a degradagao das infra-estruturas de ensino, a falta e
aineficiénciadefuncionamentodelaboratdérios, bibliotecas malequipadas,faltadecomputadorese escassez
de materiais de estudo actualizados; a qualidade do ensino predominado por aspectos tedricos devido
a falta de recursos praticos, a harmonizagao dos curriculos, a insuficiéncia de professores qualificados
e a necessidade de formacgao continua destes, custos com trabalhos de pesquisa, a insuficiéncia de bolsas
de estudo para estudantes de baixa renda, entre outros assuntos.

Ocorrem também reclamacdes relacionadas com EAS/AS, as quais serdo tratadas através de um protocolo
independente e especifico desenvolvido pelo projecto para tratar dessas reclamagdes de maneira ética
e confidencial. Esse mecanismo serd acessivel e seguro para as(os) sobreviventes relatarem os incidentes
e contemplara aspectos centrados na(o) sobrevivente, garantindo relatdrios confidenciais desses casos.

A comunidade académica devera ser informada sobre o MSRR disponivel e como funciona. As informacgdes
relevantes devem ser disponibilizadas ao longo da implementacdo do projecto de maneira clara,
compreensivel e acessivel aos estudantes e pesquisadores, por exemplo, contando com quadros de
avisos ou mecanismos similares de comunicagao.

O tratamento das reclamacgdes deve ser objectivo, rapido e sensivel as necessidades e preocupacoes
dos estudantes e pesquisadores lesados. O mecanismo devera permitir que as reclamagdes sejam feitas
anonimamente e a confidencialidade devera ser garantida em todas as circunstancias. Nenhum estudante
ou pesquisador deve ser alvo de qualquer represalia (acgcao disciplinar, legal ou outra) por apresentar
uma reclamacao.

No desenvolvimento do MSRR para a comunidade académica deverao ser observadas as disposi¢coes
aplicaveis a gestdo de conflitos que reconhece a existéncia de procedimentos de resolugao 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 Conciliagao” estabelece as normas sobre a constituicao, organizagédo e do procedimento de mediacao e
conciliagdo, enquanto mecanismos de resolugdo alternativos de conflitos. No ambito de sua aplicagao, Art.°
4° “Litigios no Seio da Comunidade”, a Lei assegura que a mediacdo e a conciliagdo dos litigios devem
ter em conta os usos e costumes das comunidades, desde que ndao sejam contrarios a Constituicao
da Republica de Angola (CRA) e nem atentem contra a dignidade da pessoa humana. E, ainda, no seu
Art.°7° (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 amlbas as partes participarem
do mesmo em paridade e igualdade de circunstancias.

@ WORLD BANK GROUP G : Zouaron™ MECANISMO DE SUGESTOES E RESOLUCAO DE RECLAMACOES |13
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Porém, este MSRR é dedicado a solucionar as preocupag¢des das partes interessadas e, directamente,
afectadas pelo projecto, em cordo com a NAS10. Com efeito, o mecanismo de resolucdo 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:

- Legitimidade: o MSRR ird inspirar a confianca das pessoas e grupos a gue se destinam.

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

- 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.

- Justica:oprocessoderesolucaode queixas e reclamacdes estard em conformidade com a Constituicdo
da Republica de Angola (CRA), regulamentos locais e do financiador.

« Compatibilidade de direitos: estara alinhado com as normasdedireitos humanosinternacionalmente
reconhecidas, tais como os Pactos Internacionais dos Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais
e Direitos Civis e Politicos, a Convengao sobre a Eliminagdo da Discriminagao contra as Mulheres
(CEDAW), Convencgao Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia (CRPD), Comité
para a Eliminagao da Discriminagdo Racial (CERD) e Convengdo sobre os Direitos da Crianga,
todos ratificados pela Republica de Angola.

- Transparéncia: o processo de resposta a reclamacdes e seus resultados deverado ser suficientemente
transparentes para responder as preocupacdes de interesse publico sem comprometer a privacidade
e identidade de individuos.; as partes interessadas terao acesso claro ao processo.

- Aprendizagem continua: a coordenac¢do do MSRR adoptard medidas para melhorar o mecanismo
com base na avaliagdo 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 implementagcdao do MSRR a nivel local de forma a melhorar os procedimentos.
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6. Processo do Mecanismo de Reclamacao e Resolucao
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 gque as pessoas Nao 0 usem g, eventualmente, perde o grande valor e a validade do propdsito para
o qual foi criado. As pessoas devem ser informadas como podem fazer uma reclamacgao, através de que
meios, que pontos focais estao disponiveis nas instituicdes e nos subprojectos de execugdo, como sera
o processo de resolucao de reclamacdes, ou seja, 0 que acontece apods fazerem a reclamacao 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 intervencdes fisicas ou
processuais que se sentir prejudicada pelas accdes da actividade do subprojecto, fazer a reclamacao.
As queixas e reclamacgdes deverdo ser registadas em formulario especifico e serem encaminhadas para
a entidade mais préxima do CRR ou Ponto Focal.

6.1 Quem pode Reclamar

De acordo com o PEPI do Projecto TEST e das Consultas Publicas com as partes interessadas, identificou-se
os seguintes tipos de reclamacdes e sugestdes:

- Individual: refere-se a uma reclamacado ou sugestdo apresentada por um estudante de graduagao
e pos-graduacao das instituicdes envolvidas, docente e investigador no ambito das actividades
do projecto; Gestor e Coordenador Institucional da unidade académica, Técnico e Administrativo
gue presta apoio ao Projecto TEST.

« Grupo:refere-seaumareclamacaoousugestdaoapresentada porumgrupoespecificodeestudantesou
associacdes de estudantes, ou grupo de pesquisadores, podendo ser um grupo de género, associacao
estudantil, associacao profissional, associagao religiosa, etc., no ambito das actividades do projecto,
Partes Interessadas Externas impactadas pelo projecto e Parceiros Institucionais (representantes
de ONGs, centros de investigacao, institui¢des de ensino associadas informalmente ao projecto).

As queixas e reclamac¢des ou sugestdes podem variar significativamente dependendo da natureza
da actividade ou servico prestado, mas geralmente recaem em algumas categorias principais.
Contudo, para melhor desempenho de um mecanismo de queixa, reclamacao e resolugao de conflitos,
€ necessario um entendimento das terminologias.
- Queixa refere-se a uma manifestacdo de insatisfacdo ou desagrado, expressa por uma pessoa ou
grupo de pessoas, sobre um determinado servico, actividade, situagao especifica ou produto.
Ela pode ser formal ou informal e, geralmente, é apresentada a empresa, organizagao ou entidade
responsavel pelo problema.
« Reclamacao é uma manifestacao de insatisfacao ou descontentamento expressa por uma pessoa em
relacdo a um servico, situacao ou comportamento que considera inadequado, injusto ou prejudicial.
« Sugestao aquilo que se sugere, se propde, se aconselha ou uma maneira de melhorar os servicos.
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Participacdodefine-secomooactodeideias,opinidesousugestdes paraamelhoriadaimplementacao
dos projectos em curso, relacionados com: principios, procedimentos € processos; comunicagao
e divulgacao; transparéncia e prestacao de contas.

Reclamante para o caso, em concreto, sao reclamantes todos os estudantes e pesquisadores que se
sintam prejudicados, insatisfeitos ou que identifiquem uma irregularidade relacionada ao projecto
sobre questdes técnicas, accdes, actividades insatisfatérias e/ou servicos prestados pelo projecto.
Portanto, os destinatarios das reclamacdes podem variar dependendo do assunto em questao.
A reclamacao pode ser feita de forma andnima e a qualguer momento durante a implementagao

do projecto.

6.2 Tipos de Reclamacoées

Os temas de abordagem a reclamar devem reflectir aos desafios que destacam questdes prioritarias para

a promogao de um ambiente educacional mais inclusivo, sustentavel e alinhado as necessidades regionais.

Em resumo, as principais preocupacdes a reclamar sobre:

Infra-estruturas educacionais: a insuficiéncia de Instituicdes de Ensino Superior, apontando
problemas como infra-estruturas degradadas, auséncia de laboratdrios, bibliotecas mal equipadas,
falta de computadores e escassez de materiais actualizados.

Qualidade do ensino: o predominio do ensino tedrico devido a falta de recursos a aulas praticas.
A insuficiéncia de professores qualificados e a necessidade de formagao continua destes,
bem conhecidos como obstaculos significativos nas IES.

Cursos prioritarios: a falta de investir em cursos relacionados as areas de tecnologia, salde, gestao
e administracao publica, para atender as necessidades regionais e nacionais.

Acesso ao ensino superior: as regras restritivas, especialmente a exigéncia de média minima de
12 valores para ingresso, que continua a ser alvo de criticas, sobretudo por parte dos alunos; a falta
de continuidade entre o ensino médio e superior; e a insuficiéncia de bolsas de estudo para estudantes
de baixa renda.

Condic¢des sociais e inclusivas: desafios relacionados aos custos elevados de transporte e alojamento,
auséncia de estruturas adaptadas para pessoas com necessidades especiais, e inseguranca nas
areas proximas as instituicdes, sobretudo, devido a falta de iluminacdo publica, comprometendo
a seguranca e mobilidade dos estudantes, especialmente a noite. Ainda, sao preocupacdes sociais
a qualidade dos servicos prestados, insatisfacao no atendimento, desrespeito aos habitos e costumes,
falta de integridade por parte dos prestadores de servico, invasdao de privacidade, descriminacdo,
acidentes ou atropelamentos com viaturas do projecto, Violéncia com Base no Género (VBG),
Exploragdo de Abuso Sexual (EAS), Assédio Sexual (AS), praticados por funcionarios do projecto,
das instituicdes académicas e outras tuteladas pelo MESCTI.

Preocupac¢des ambientais: poluicdo, fragmentacao de habitats, rejeicao inadequada de residuos,
desmatamento, queimadas, entre outros.

. - . ! B ronstormin
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ESTUDANTES

DOCENTES E
INVESTIGADORES

TECNICOS E
ADMINISTRATIVOS

GESTORES
INSTITUCIONAIS

PARCEIROS
INSTITUCIONAIS

COMUNIDADES
EXTERNAS

EXEMPLOS ESPECIFICOS

Estudantes de graduagao e pds-graduagao.

Professores, coordenadores, pesquisadores vinculados
ao TEST.

Funcionarios de apoio logistico, financeiro ou
administrativo.

Directores de unidades, coordenadores de programas.

ONGs, centros de investigagao, instituicdes de ensino
associadas.

Comunidades locais, participantes de acgdes de
extensao.

Tabela 1: Resumo de reclamacgdes da comunidade académica
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EXEMPLOS DE QUEIXAS/RECLAMAGOES

Atrasos em bolsas, critérios injustos de selecgao,
falta de inclusdo em actividades do projecto.

Falta de apoio institucional, alocagao desigual de recursos,
ma comunicagao.

Sobrecarga de trabalho, exclusdo de capacitagdes,
falta de reconhecimento.

Desalinhamento institucional, decisdes unilaterais,
falta de informagao.

Exclusao de decisdes, auséncia de comunicagao,
desigualdade no acesso a beneficios

Impactos negativos nao mitigados, falta de consulta,
auséncia de retorno sobre resultados.

Para o Projecto TEST, convencionou-se abordar a reclamacgao ou sugestao de multiplas formas para facilitar

0 Maior acesso as partes interessadas e afectadas, como se segue:

Pessoalmente, aos Pontos Focais das Instituicdes do Ensino Superior e Institutos do MESCTI.

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 apresentagao
de uma reclamacao. 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
comunicagao entre o reclamante e o CRR.

Mediante carta ou formulario (anexo 1) depositado nas Caixas de Reclamacao nos pontos designados
para o efeito nas Instituicdes beneficiarias do Projecto.

Via e-mail (estudantes.msrr@mescti.gov.ao),gerido pelo Projecto TEST, paraacomunidade académica
das Instituicdes do Ensino Superior no ambito do projecto.

Livro de reclamacgdes: que pode ser mantido nas Instituicdes do Ensino. Este livro € acessivel a todos os
estudantes e pesquisadores das IES. Sera um livro duplicado em que os estudantes e pesquisadores
podem anotar suas reclamacoes.

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

Esses canais devem ser amplamente divulgados a comunidade académica para que sejam conhecidos e

utilizados no inicio das actividades do projecto e modificados conforme necessario, de acordo com o PEPI.
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Para alguns casos e a preferéncia do utente, por opgao, o reclamante pode g, € livre de optar pelo anonimato,

mas deve indicar no formulario de reclamacao a forma de contacto para facilitar a interaccao com

a equipa de resolucao de reclamagdes. O mecanismo esta disponivel para a qualquer momento atender

a reclamacao durante a implementacao do projecto.

OPERAGAO NA PRACTICA

RESPONSAVEL
PELO SERVIGCO DE
APOIO AO UTENTE

PRAZOS

MEDIDAS APOS A RECEPGCAO
DA QUEIXA

PONTOS FOCAIS
(VERBAL)

PONTOS FOCAIS
PARA MULHERES
(EAS/AS)

NUMERO DE
TELEFONE DO
PROJECTO

LINHA VERDE
(GRATIS)

FORMULARIO OU
CARTA EM CAIXAS
DE RECLAMAGAO

CORREIO
ELECTRONICO:
COMUNIDADES.
MSRR@MESCTI.GOV.AO

LIVRO DE
RECLAMAGOES

SITIO WEB MESCTI:
WWW.MESCTI.GOV.AO

Denuncia feita directamente
ao Ponto Focal da Instituicao.

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

Chamadas diretas para
apresentar reclamagoes.
Suporte em portugués e
idiomas locais.

Canal gratuito para facilitar
0 acesso universal as
reclamagoes.

Queixas escritas apresentadas
em locais designados nas
instituicdes.

Apresentac¢ado de queixas por
escrito, especialmente da
comunidade académica ou
individual.

Mantido por lideres
comunitarios. Acesso livre para
registo escrito de qualquer
membro da comunidade
académica.

Plataforma online para envio
de reclamagdes e sugestoes.

Ponto Focal
Institucional
ou Local

Pontos focais
femininos das IES
e dos Institutos
MESCTI

Equipa de servigo
do Project TEST

Comité de
Resolucao de
Reclamacgdes (CRR)

Ponto Focal
Institucional/Equipa
TEST

Equipa do Projecto
TEST

Pontos Focais
Institucionais

Sistema
automatizado /
Equipa TEST

Tabela 2: Procedimentos dos Canais de Comunicagdo do MSRR

6.3 Actores de Resolucao de Reclamacgodes

Recepg¢do imediata.
Encaminhamento
no prazo de 2 dias
Uteis.

Recepc¢do imediata,
atendimento
prioritario.

Servigo 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 resolucéo. Feedback para
a instituigao.

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

Registo formal, classificagdo da
reclamagao, resposta no prazo de 5
dias Uteis.

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

Recolha, digitalizagdo e gravagao.
Resposta inicial no prazo de 7 dias
Uteis.

Registo, verificagao e encaminhamento
electrénicos. 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:

O Comité de Reclamacao e Resolugao Institucional ou Local constituido pelas IES e Institutos

do MESCTI, em coordenacgcao com a area Ambiental e Social do Projecto, no caso para a Comunidade

Académica.

O MESCTI, enquanto 6érgao que superintende a gestao do Projecto TEST.
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6.4 Medidas correctivas para implementacao 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 reputagao positiva para o Projecto. Tais medidas sao abaixo descritas:

AREA DE

INTERVENGAO

META SMART

Aumentar em 25% o numero de reclamacgdes

INDICADOR DE SUCESSO

N° de reclamagdes ndo

PRAZO

RESPONSAVEL

Equipa de

1 Comunicagao . . . verbais antes e depois 6 meses Comunicacgao /
recebidas por canais ndo verbais.
da campanha. MSRR
. ~ Garantir que 100% das instituigdes tenham N° de instituicdes com Coordenagao do
2 Comunicag&o d oo ¢ . ¢ Dez/2025 B ¢
pelo menos 3 canais ativos. multiplos canais. Projecto / GTICI
Capacitacio Realizar formagdes trimestrais em resolugao de N° de formagdes realizadas RH / Coordenacio
3 P . ¢ conflitos e empatia para 100% dos funcionarios / % de funcionarios Mar/2026 ¢
da Equipa . . . MSRR
que lidam com reclamacgdes. capacitados.
Capacitacao Aplicar manual de procedimentos com 90% Resultados de avaliagéo
4 pacttac piicar manuat de p Savineds " ¢ Set/2025 RH / GTICI
da Equipa de dominio avaliado entre os funcionarios. pratica.
5 Padronizacao Criar e distribuir protocolo documentado Protocolo produzido e Ag0/2025 Coordenagao
de Processos para gestdo de reclamagbes. distribuido. 9 MSRR
Implementar sistema digital de registo e
Padronizagao P 9 - N Sistema em funcionamento
6 acompanhamento de reclamagdes em todas e Dez/2025 GTICI
de Processos S em 100% das institui¢des.
as instituicdes.
- Feedback e Obter feedback de pelo menos 70% Taxa de respostas ao Jun/2026 Coordenagao
Melhoria Continua dos reclamantes. formulario de feedback. MSRR / CRRs
Realizar reunides semestrais para revisdo e N° de melhorias
Feedback e . P X Jan/2026 Coordenacao
8 K . melhoria, com pelo menos duas melhorias documentadas e L K
Melhoria Continua . . . (inicio) do Projecto
implementadas por ciclo. implementadas.
° Transparéncia e Garantir resposta formal ao reclamante Tempo médio de resposta Out/2025 CRRs / Pontos
Prestagdo de Conta  em até 15 dias Uteis apds o registo. por caso. Focais
10 Transparéncia e Incluir metas de atendimento nas avaliagdes Indicador inserido nos Jan/2026 RH / Coordenacéo
Prestagao de Conta  anuais dos funcionarios. relatérios de desempenho. do Projecto
Andlise de . L . . - ° - =
1 Tendéncias Produzir relatérios trimestrais com analise N° de relatorios entregues Set/2025 Coordenagao
de padrdes. or ano. inicio MSRR
e Problemas P P ( )
Anélise de - ) o . ) ) CRRs/
. Implementar plano de acgao correctiva para N° de acgdes correctivas 3 meses apods N
12 Tendéncias . - . X e Coordenagéo
100% dos problemas recorrentes identificados. realizadas. identificagao
e Problemas MSRR
Conformidade . o -
. o Relatdrio de auditoria Nov/2025 Consultor Juridico
13 Legale Realizar auditoria legal anual do MSRR. . =
. entregue. (primeira) / Coordenacéo
Regulatdria
Conformidade Actualizar procedimentos com base em . . ~
- - Procedimento revisto/ Coordenacéo /
14 Legale novas regulagdes ou boas praticas ao menos Dez/2025

Regulatoria

1vez ao ano.

documentado.

Tabela 3: Plano de Acgdo com Metas SMART - Implementacao do MSRR.
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7. Abordagem do Género e Questoes Ambientais e Sociais

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

para a gestdao do MSRR, no sentido de se atenderem as necessidades praticas decorrentes das relagdes

de género. Para isso, devem-se compreender as seguintes definicdes:

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 forgado, trafico
de pessoas, exploragao sexual e sexo transacional.

Exploracao e Abuso Sexual (EAS): definida pelas Na¢gdes Unidas como qualquer abuso real ou tentado
de posicao 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,
humilhag¢ao ou constrangimento, independentemente de haver relacao 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 prevengao, mitigagao e resposta a casos de VBG.
Promover actividades de sensibilizagdo, capacitagao de estudantes e formagao continua de professores.
Incluir cldusulas 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 servigcos de apoio psicossocial, legal e médico.

Procedimentos Especificos para o tratamento de Reclamac¢des de VBG/EAS/AS no MSRR

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

dos demais tipos de reclamacgdes, baseado nos seguintes principios:

- Confidencialidade e Anonimato

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

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

- Consentimento Informado

Antes de qualquer accao, sera obtido consentimento livre, informado e documentado da pessoa
sobrevivente.

Serdo apresentadas todas as opgdes de resposta e encaminhamento de forma clara e acessivel.

O consentimento podera ser revogado a qualguer momento e essa decisdo sera respeitada.

O formulario de consentimento incluira opg¢des sobre o que pode ou nao ser partilhado e com quem.
Em casos envolvendo menores, o consentimento serd obtido em conformidade com normas nacionais
e internacionais de proteccao infantil, com envolvimento dos responsaveis legais ou instituicdes
de proteccao quando necessario.

~ ~ ~ i l' ransformin
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- Abordagem Centrada no Sobrevivente

- Asvitimas serao tratadas com empatia, respeito e dignidade.
A escuta serd ativa e sem julgamento.
As respostas serdao adaptadas as necessidades e desejos da pessoa sobrevivente, respeitando
seu ritmo e suas decisoes.
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

Recepcao confidencial da queixa por um ponto focal treinado.

Explicagao clara das opg¢des disponiveis, dos direitos da pessoa
e obtengao de consentimento informado (documentado).

Avaliacao preliminar dos riscos a seguranca da vitima.

Encaminhamento seguro aos servigos apropriados (saude,
psicossocial, juridico).

Acompanhamento continuo g, se solicitado, resolucao formal
ou mediagao (caso aplicavel e seguro).

Encerramento formal do caso, com arquivamento seguro das informagdes.

oo o fefn -

Essas etapas serao integradas ao protocolo do MSRR e os pontos focais e comités locais receberdo formacao
especifica sobre gestdo ética e sensivel de casos de VBG/EAS/AS, alinhados com os especialistas ambiental

e social do Banco Mundial e com as leis nacionais aplicaveis.




ANCOLA | metchioe

ao

:ﬁ Projecta

TEST

8. Accoes 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 Ac¢ao Social, Familia e Promocao da Mulher (MASFAMU), por meio dos Gabinetes Provinciais
de Accao Social, Familia e Igualdade do Género (CASFIG), o Servico de Investigacao Criminal (SIC),
o Instituto Nacional da Crianga (INAC), bem como Organizacdes da Sociedade Civil (OSC) com experiéncia
na proteccao 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
gue envolvem menores, enquanto o SIC conduz as investigagdes criminais quando aplicavel.

Acordos Formais e Protocolos de Colaboracao
Para garantir eficacia, confidencialidade e celeridade na resposta a casos de EAS/AS, estdo a ser estabelecidos
0s seguintes instrumentos e procedimentos formais:

Memorandos de Entendimento
Serdao assinados Memorandos de Entendimento entre o Projecto TEST (através do MESCTI) e as instituicoes
acima referidas, definindo:

Os papéis e responsabilidades de cada entidade.

Procedimentos padrao de comunicagao € encaminhamento de casos.

Garantias de confidencialidade e protec¢ao dos dados das vitimas.

Tempos de resposta esperados para cada tipo de acgdo.

Protocolos de Compartilhamento de Informacgoes
Com base nas boas praticas e nos principios de “necessidade de saber” e “consentimento informado™
A partilha de informacdes sera feita somente com o consentimento documentado da vitima.
Serdo utilizados formularios padronizados e canais seguros (e-mails encriptados, envelopes selados,
plataformas protegidas por senha).
Cadainstituicaotera um pontofocaltreinadoresponsavel por receber, tratar e salvaguardarasinformacoes.

Comités Locais Multissetoriais
Serao constituidos comités locais com representantes do Projecto, GASFIG, INAC, SIC e OSC locais, com reunides
periddicas para:

Avaliar casos complexos.

Deliberar sobre encaminhamentos adequados.

Identificar lacunas e propor melhorias nos servigos prestados.

~ ~ ~ i l' ransformin
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Planos Conjuntos de Capacitacgdo

A capacitagao sera coordenada entre as partes e incluira:
Formacao sobre abordagem centrada no sobrevivente, ética e sigilo.
Procedimentos de resposta e acompanhamento a casos de EAS/AS.
Utilizacdo adequada dos canais de encaminhamento e registo.

Cédigo de Conduta e Prevencéo

Como medida preventiva, todos os trabalhadores, parceiros e colaboradores do Projecto TEST deverao:
Assinar obrigatoriamente o Cédigo de Conduta, com clausulas especificas sobre a prevencao
e resposta a EAS/AS.
Participar de sessdes de sensibilizacdao e formacao periddica.
Estar sujeitos a medidas disciplinares em caso de violagao.

8.1 Processo de Recebimento das Reclamagdes e Resolugdes sobre VBG

Entre varias reclamagoes desde os beneficiarios, estudantes e pesquisadores, assisténcia técnica, de outras
partes interessadas, no ambito da implementag¢ao das actividades do projecto, atender-se-a com grande
relevancia os casos de EAS/AS vinculados a estudantes e pesquisadores no ambito do projecto. Para um
projecto dessa dimensdo prevé-se um risco moderado no dmbito da EAS/AS, que os agentes responsaveis
pela implementag¢ao do projecto, quer a nivel Central e Local, possam abusar da sua posicao e exigir sexo
as mulheres em troca dos servicos (formagdes, bolsas de estudo, emprego sazonal, etc.).

Para a minimizacao 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 implementagao do projecto e proteger todos os beneficiarios de igual forma. De
concreto, o projecto levard ao conhecimento de todos beneficidrios normas de conduta, visando o seguinte:
Sensibilizar a comunidade académica das IES beneficiarias pelo projecto e os responsaveis pela
implementacéo do projecto sobre EAS/AS.
Incentivar & cultura de denuncia para as possiveis vitimas de EAS/AS.
Nao solicitar qualquer servico sexual ou favores aos beneficidrios do Projecto ou a outros membros
das comunidades e abster-se de estabelecer relagdes sexuais com estes.
Nao ter relagdes sexuais com criangas menores de 18 anos, pois, actividades sexuais com criangas é
proibida e o desconhecimento da idade da crianga nao representa uma defesa.
Nao trocar dinheiro, trabalho, bens ou servigos por sexo, incluindo favores sexuais ou qualquer outra forma.
Providenciar gue o Mecanismo de Resolugdo e Reclamagdes funcione para que as possiveis vitimas de
EAS/AS no ambito da implementacao de projecto possam apresentar reclamacées de forma segura
e confidencial para garantir que os casos sejam denunciados, para que se dé o devido tratamento.
Elaboracdo de Cédigos de Conduta com medidas especificas para prevencao de EAS/AS.
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RECEPCAO DA RECLAMAGAO
Anonimamente ou identificada

N2

ENCAMINHAMENTO IMEDIATO
GASFIG + Especialista Social, 24h a 48h

N2

ANALISE PRELIMINAR
GASFIG + Especialista Social, 48h a 72h

N2

ENCAMINHAMENTO AS AUTORIDADES COMPETENTES

Casos envolvendo criangas: INAC até 72h
Casos com indicios de crime: SIC até 72h

N2

ACOMPANHAMENTO E PROTECQAO DA VITIMA
Activacao do suporte psicossocial e judicial

N2

DECISAO E MEDIDAS DISCIPLINARES
Implementagdo de medidas internas
Suspensao ou acgdes criminais

N2

FEEDBACK DO RECLAMANTE

Figura 1 - Fluxograma de recebimento de Reclamacgdes em VGB.

8.2 Organizacdo de Recebimento das Reclamacdes e Resolugcdes sobre VBG/EAS/AS

O procedimento sequencial das reclamacdes relativas a EAS/AS inerentes a implementacdo do TEST,

segue abaixo:

1.

A reclamacéo é recebida pelo/a Ponto Focal 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, nao julgamento, e seguranca.

Os Pontos Focais de recebimento, em consonancia com a legislacdo 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 Institui¢des devem encaminhar os casos, pelas vias ou canais disponibilizados
pelo Projecto TEST, no prazo maximo de 24 horasdesde arecepgaodareclamacao, 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 (CASFIG, INAC, SIC, Hospitais, etc.),
assim como a satisfacdo da reclamante EAS/AS, e o andamento da reclamac&o EAS/AS.

O Ponto Focal deve registar na Base de Dados todos os passos e procedimentos de seguimento,
até a resolucdo da reclamacéo ou queixa EAS/AS.
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RECLAMAGAO RECEBIDA
PONTO FOCAL COMUNITARIO / INSTITUCIONAL
INFORMAR DIREITOS E POSSIBILIDADES
ENCAMINHAR ATE 24H

ESPECIALISTA AMBIENTAL E SOCIAL

MONITORIZAR ASSISTENCIA 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 Igualdade e Equidade de Género e a Estratégia
de advocacia e mobilizagdo de recursos para a respectiva implementacao).

No entanto, para o caso especifico de VBG é importante que se tenha em conta os mecanismos de gestdao
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 concentracao de servigos (Policia, Sadde, Procuradoria e Justica).
(ii) Os Servicos de Investigagao Criminal criaram um Departamento especializado para atendimento
de queixas relacionadas com esta matéria.
(iii) Criagcao da 9° Seccao da Sala dos Crimes Comuns dos Tribunas Provinciais, vocacionada para
atender as questdes de violéncia doméstica.
(iv) Centro Acgao Social Integrado (CASI) instalados nas sedes dos municipios.
Também esta prevista a criagao 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.
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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, deverao, precisamente:
Salvaguardar que as reclamacdes sobre VBG que ocorram no ambito da implementacao do Projecto
sejam devidamente registadas e tratadas, em tempo Util, quer aquelas cujas solugdes € comunitario
ou institucional, como as encaminhadas para outros niveis. Para o efeito, devem ser realizadas sessdes
de sensibilizagcao sobre VBG com as liderangas comunitarias e institucionais.
Fortaleceras capacidades dos Pontos Focaisde recebimento de queixas e reclamacdes e aos membros
dascomissbescomunitariaseinstitucionaisde resolucaodereclamagao, paraum melhoratendimento

de casos desta natureza, com a realizacao de formagdes especificas.
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9. Papel dos Especialistas Ambiental e Social na Gestao do MSRR

Consiste na gestao, tratamento e andlise de dados provenientes das Instituicdes do Ensino Superior
afectadas no ambito do TEST e das comunidades estudantis, fazer analise das queixas e reclamacodes
ou sugestdes que tiveram a classificagdo “Em Tratamento (ET)” ou “Nao Tratado (NT)", avaliando se sdo
passiveis de tratamento imediato ou nao.

Os especialistas ambiental e social, tém as seguintes fungdes:
Promover acg¢des de capacitacdo aos Pontos Focais das Instituicdes do MESCTI sobre a implementagdo
obrigatéria do Mecanismo de Sugestao, Reclamacgao e Resolucdo e o Codigo de Conduta.
Supervisionar os Pontos Focais das Instituicdes do Ensino Superior no monitoramento da implementagao
do MSRR.
Desenvolver e submeter relatoérios trimestrais sobre a implementacao do MSRR e partilhar com o Banco
Mundial.
Implementar a estrutura do MSRR a todos os niveis.
Garantir que os Pontos Focais realizem seguimento das reclamacdes de EAS/AS referenciadas
ao projecto e informar sobre o andamento do caso ao reclamante e a Coordenacgao.

9.1 Ponto Focal das Institui¢cées ou Locais

Passa a ser o representante do TEST a nivel das |IES legiveis pelo projecto e dos Institutos do MESCTI,
responsavel pela recepcao ou entrada da informacdo, andlise e sistematizacdo das reclamagdes e sua
insercao na planilha de registo e acompanhamento. Entre outras responsabilidades, o PF deve analisar as
reclamacgoes, 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 Nao Tratado (NT)". Apds andlise
e encaminhamento, as reclamacdes sao lancadas na planilha fornecida pela coordenacdo do Projecto
(num periodo nao superior a 48 horas), sendo:

Receber reclamacdes verbalmente dos estudantes e pesquisadores afectados.

Receber reclamacdes via cartas depositadas nas Caixas de Reclamacdes.

Monitorar, diariamente, a caixa de reclamacao no local de trabalho.

Preencher o Formulario de Registo de Reclamacao ou queixa. No caso de reclamacdes verbais,

o Ponto Focal de Recebimento de Reclamacdes deve solicitar todas as informagdes necessarias

para apuramento dos factos. No caso de reclamacdes via carta, o Ponto Focal de Recebimento

de Reclamacgdes, deve contactar ao estudante ou pesquisador, caso precisar informacgdes adicionais.

Participar em reunides (presencial ou online) de avaliagdo do MSRR convocadas pela equipa

ambiental e social do Projecto.

Apoiar as campanhas de sensibilizacao sobre o MSRR.

No entanto, os Pontos Focais das Institui¢des 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 deverd ser coordenado pelos especialistas ambiental e social do Projecto TEST,

adicionado a posterior de capacitagao aos Pontos Focais.
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9.2 Pontos Focais de recebimento de reclamacdes para casos de EAS/AS

Preferencialmente, os Pontos Focais de Recebimento de Reclamacdes EAS/AS devem ser pessoas
seleccionadas pelas Instituicbes de Ensino Superior e pelos Institutos tutelados pelo MESCTI, sob
coordenacdo dos especialistas ambiental e social. Os Pontos Focais de Recebimento de Reclamacdes EAS/
AS seleccionados podem incluir:

Mulheres integrantes do Projecto TEST.

Funcionarias do MESCTI.

Mulheres de Organizacdes femininas e/ou ONG's.

Representante do GASFIG/MASFAMU.

Entre outras funcdes, os Pontos Focais de Recebimento de Reclamacdes EAS/AS terdo as seguintes
responsabilidades:
Receber reclamacdes de EAS, AS verbalmente.
Preencher o Formulario de Registo de Reclamacdes.
Os Pontos Focais de recebimento de reclamacdes EAS/AS devem priorizar a escuta da vitima,
focando-se na recepgao da reclamacgdo de forma segura, respeitando os direitos e necessidades
das vitimas de EAS/AS. Os Pontos Focais devem seguir os principios de confidencialidade, anonimato,
ndo re-vitimizacao, nao julgamento, e seguranca.
Informar as vitimas de EAS/AS sobre os seus direitos e possibilidades, em linha com a legislacéo
angolana, e os principios dirimidos dos mecanismos € normativas ambientais e sociais do Banco
Mundial e do Projecto TEST
Informar imediatamente aos especialistas ambiental e social do Projecto TEST, sobre a reclamac&o EAS/AS.
Participar nas reunides e formagdes convocadas pela equipa ambiental e social da coordenagdo do Projecto.
Participar em reunides de avaliagao do MSRR convocadas pela equipa de especialistas ambiental
e social do Projecto.
Apoiar as campanhas de sensibilizacdo sobre prevencao e mitigacdo de EAS/AS.

9.3 Tipos de Comités de Reclamacao e Resolucao (CRR)

Os CRR sdo parte integrante do Mecanismo de Sugestao e Resolugao de Reclamacao, tido como
ferramenta de participagao comunitaria e institucional. Estes comités permitem a singulares, comunidades,
organizacdes e/ou empresas apresentarem sugestdes, reclamacdes e/ou queixas sobre as actividades
relativas a subprojectos, bem como facilitar o seu tratamento através das interaccdes com as partes
envolvidas. Para conhecimento genérico, descreve-se os tipos de Comités, sendo o Institucional aplicavel
para a Comunidade Académica.
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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:
Conhecimento e experiéncia técnica para entender o desenho e os requisitos do projecto.
Compreensao dos ambientes sociais (incluidas questées de VBG), econdmicos e culturais e da
dinédmica das comunidades em cada subprojecto.
Capacidade para absorver os problemas tratados e contribuir activamente para os processos
de tomada de decisao.
Reconhecimento social e respeito da comunidade.
Uma representacao equitativa de género.

9.5 Composicao do CRR a Nivel Comunitario

O CRR a nivel comunitario sera indicado num processo democratico, sob coordenag¢ao dos Especialistas
Social e Ambiental do Projecto, inquirindo a comunidade proxima da infra-estrutura de construgao, para
que seleccione alguns voluntarios que granjeiam respeito e apresentam idoneidade na comunidade.
O CRR contara com a seguinte composicao:

Director do Gabinete de Inspec¢cao do MESCTI, na qualidade de presidente.

Chefe de Departamento de Formacdao e Avaliagdo de Desempenho, na qualidade de secretario.

Chefe de Departamento Juridico.

Fiscal da Obra, dependendo do numero de firmas envolvidas na fiscalizagcdo das empreitadas.

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

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 informacdes 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) terdao a responsabilidade de responder,
rapidamente, a qualquer reclamacao que envolva suas actividades do subprojecto na comunidade.

Os prestadores de Servicos terao de trabalhar em conformidade com as diretrizes do projecto e responder

de maneira agil as reclamacdes relacionadas a impacto ambiental, social ou de qualidade dos servicos
prestados.
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A coordenacao do CRR garantira as seguintes actividades:
Receber e registar as queixas, as reclamacdes reencaminhadas pelos Especialistas gestores do MSRR,
vindo das comunidades.
Garantir a participagao de toda a comunidade em todas as fases da implementacao das actividades
dos subprojectos.
Agendar e facilitar encontros sempre que a comunidade solicitar.
Apoiar no levantamento de informagao da comunidade durante a fase de diagndstico.
Encorajar a participagao da comunidade na elaboracao de planos de impactos sociais € ambientais.
Assegurar a comunicagdo e divulgagao de informacgao sobre assuntos relevantes da actividade
dos subprojectos
Garantirque osgruposvulneraveissejam ouvidos nadiscussao e aprovagao deregras e procedimentos.
Promover a unidade e solidariedade na comunidade.
Assegurar a vigilancia e controle do bem publico.
Assegurar articulagdao do CRR com os diferentes intervenientes ou actores do projecto.

9.7 Requisitos dos Membros do CRR a Nivel das Instituicoes do MESCTI

O Comité de Reclamacgdo e Resolucao ao Nivel das Instituicdes, sob a gestao e coordenacao dos Especialistas
Ambiental e Social do Projecto, é estruturado por cada uma das Institui¢des do Ensino Superior legivel
pelo TEST e dos Institutos (INAAREES e INAGBE) tutelado pelo MESCTI. Este 6rgao € responsavel pela gestao
das sugestdes, queixas e reclamacdes que poderao advir das actividades das préprias instituicdes e das
actividades do Projecto, das empresas construtoras para casos de obras de construcao civil e de reabilitagao,
das prestadoras de servicos da inovacao tecnolégica no ambito do Projecto TEST, dos trabalhadores
do Projecto (directos e contratados) bem como dos estudantes que frequentam as referidas instituicdes.

9.7.1 Composicao e Responsabilidades do CRR das Instituicoes

Este comité serd composto por seis (6) membros:
Director do Gabinete de Inspeccao do MESCTI, na qualidade de presidente.
Chefe de Departamento de Formacgao e Avaliagao de Desempenho, na qualidade de secretario.
Chefe de Departamento Juridico.
Fiscal da Obra, dependendo do numero de firmas envolvidas na fiscalizagdo das empreitadas.
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 serao tratadas
com seriedade, garantindo a confidencialidade quando solicitado, protegendo assim a identidade do
denunciante e evitando possiveis retaliacdes ou represalias. Ademais, devera:
Analisar, conjuntamente, a reclamacao e tomar uma decisao, que sera notificada ao reclamante
pelo Coordenador do CRR, com conhecimento dos Especialistas Ambiental e Social do Projecto TEST.
Notificar a resolucao das reclamacdes feitas aos reclamantes.
Receber da parte da coordenacao do Projecto toda a informacao relativa as reclamagdes nao

resolvidas em primeira instancia.
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Convocar os membros do CRR g, caso seja necessario, o reclamante, para ter toda a informacao
necessaria e resolver a reclamacao em segunda instancia.

9.8 Outros Actores Envolvidos

De modo geral, outros actores estarao envolvidos ao MSRR, embora possa variar dependendo do contexto

e da area de aplicagao. No entanto, geralmente incluem:

Usuarios ou Clientes: Sdo os principais envolvidos, poisapresentam reclamacdes, sugestdes ou elogios
relacionados a produtos, servicos ou processos.

Equipa de Atendimento ao Cliente: Responsavel por receber, registrar e encaminhar as reclamagdes
e sugestdes 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.

Entidades Reguladoras ou Autoridades Competentes: Em alguns casos, essas entidades podem
estar envolvidas na supervisao e monitoria do MSRR.

Equipa de Comunicacao e Relagdes Publicas: Responsavel por comunicar as acgdes tomadas em
resposta as reclamacgoes e divulgar informacgdes sobre o MSRR.

Em resumo, os actores envolvidos no MSRR trabalham juntos para garantir que as reclamacdes sejam

tratadas adequadamente e que as sugestdes sejam consideradas para aprimorar 0S Processos € Servicos.
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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
serao tratadas ao longo do mecanismo que estara implementado durante o projecto.

PASSO 1- RECEBER E REGISTAR A RECLAMAGAO

Osreclamantesterdoaoportunidadederelatarfeedbackeasqueixas/reclamacdesatravésdo preenchimento
de um formuléario que sera apresentado a entidade responsavel. A variedade de canais dara maior fluéncia
de apresentacdo de reclamacdes, designadamente: Presencial (Livro de MSRR, Caixa de Depdsito de Cartas
e Formulario), correio electréonico (estudantes.msrr@mescti.gov.ao), telefone especifico para o projecto
(225 425 305) com critério da Linha Verde (gratuito), site de internet (www.mescti.gov.ao), através dos
Pontos Focais dos Comités de Reclamacdes de Nivel Institucional. Com efeito, a equipa ambiental e social
do projecto deve garantir que todas as reclamacdes sejam bem registadas € inseridas numa base de dados
para acompanhamento, monitorizacao e elaboracao de relatdrios.

PASSO 2 - RECONHECER, AVALIAR E REGISTAR

Para facilitar o processo de registo de reclamacgdes é conveniente disponibilizar um formulario padronizado
e de facil compreensdo em varios idiomas, tanto online quanto impresso, além disso, deve-se criar
uma seccao dedicada e amigavel no MESCTI, especificamente para reclamacgdes para o Projecto TEST,
incluindo instrucgodes claras, FAQ's (perguntas frequentes) e informacgdes de contacto.

Os Pontos Focais dos Comités de Reclamacdo e Resolucdo que receberem a reclamacao, fornecerao
uma comunicacao/confirmacdo ao queixoso de gque sua reclamacdo/queixa foi recebida, sera registada e
revista para elegibilidade g, se elegiveis, sera 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 € garantir que os problemas sejam entendidos e tratados
com cuidado e atencdo.

Como regra, 0s nomes das pessoas que apresentam uma gqueixa serao mantidos em sigilo, a menos que
a queixa tenha sido feita numa reuniao publica.

A reclamacao seguira para avaliagcao quanto a sua elegibilidade para o MSRR. Esta etapa pretende garantir
qgue o problema que esta a ser levantado seja relevante para o projecto. A decisao sobre a elegibilidade
da reclamacao tem como objectivo desencadear uma avaliagdo e resposta iniciais. Nao € uma admissao de
gue a organizagdo causou impacto ou um compromisso de fornecer ao reclamante qualquer forma especifica
de reparagao. A equipa responsavel pela resposta inicial tem de seguir as directrizes sobre quais tipos de
questdes que sao elegiveis para serem tratadas pelo MSRR, quais as questdes que devem ser encaminhadas
para outros mecanismos e quais os problemas ou contextos que podem exigir esclarecimentos adicionais para
determinar a elegibilidade. Por este motivo, € 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 reclamacao; (ii) avaliacdo e envolvimento adicional com o queixoso e outras partes interessadas, para
determinar conjuntamente a melhorforma de resolver a reclamacao; (iii) determinacao de que areclamacao
nao é elegivel para o MSRR, porque nao atende aos critérios basicos de elegibilidade, ou porque ha outro
mecanismo (dentro ou fora da organizacao, 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 acgao relativamente simples acordada com o reclamante; ou se
a gueixa é complexa o suficiente para exigir avaliagdo 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 s&o responsaveis por comunicar a resposta proposta
ao reclamante, por escrito e utilizando uma linguagem facilmente acessivel ao autor da reclamacao.
A resposta deve incluir uma explicagao 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 comunicagao da resposta proposta normalmente deve ocorrer até 8 dias, apos
o recebimento de uma reclamacao.

O reclamante pode ou nao concordar com a resposta proposta. Caso haja acordo, a equipa podera
prosseguir com a resposta proposta. Se o reclamante rejeitar uma acgao directa proposta ou nao desejar
participar num processo mais extenso de avaliagcao e envolvimento das partes interessadas, a equipa tem
de esclarecer as razdes 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 ndo houver acordo, a equipa do MSRR deve garantir que o reclamante perceba que pode estar
disponivel outro recurso, seja através do sistema judicial ou de outros canais administrativos, e 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 avangar com a acgao proposta

ou processo das partes interessadas, deve ser dada uma resposta (qQuando possivel, com resolugao)
no prazo de dez dias.
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Nos casos em que a resposta inicial € comecar uma avaliacdo e envolvimento mais amplos das partes
interessadas, o processo de avaliagao pode ser conduzido pela propria equipa do MSRR ou por consultores
ou outras pessoas consideradas imparciais e eficazes pela organizacao, pelo reclamante e por outras partes
interessadas. O principal objectivo do processo de avaliagcao e envolvimento é esclarecer: i) os problemas e
eventos que levaram a reclamacgao; ii) as partes interessadas envolvidas nessas questoes; iii) pontos de vista,
interesses e preocupacdes das partes interessadas sobre questdes relevantes; iv) se as principais partes
interessadas estao dispostas e aptas a participar de um processo conjunto e colaborativo para resolver
0s problemas; v) como as partes interessadas serao 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 avaliagcao das partes interessadas produzira clareza e concordancia entre as principais
partes numa abordagem colaborativa para resolver os problemas levantados na reclamagao. Noutros,
a avaliacao pode determinar que um ou mais interessados nao podem ou nao desejam participar.
Se um processo colaborativo parece ou nao viavel, a equipa do MSRR precisa comunicar as conclusdes
da avaliacao ao reclamante e a outras partes interessadas, com uma recomendacado sobre como proceder.

PASSO 6 - REVER A RESPOSTA SE NAO FOR BEM-SUCEDIDA

Como mencionado acima, em alguns casos pode nado ser possivel fornecer ao queixoso uma resposta
satisfatéria. Em alguns casos, os esforcos de boa-fé podem nao conseguir resolver as queixas. Em
tais situagodes, a equipa do MSRR deve rever a resposta com o queixoso e explorar se uma modificacao
Nna resposta pode atender as suas preocupacoes (ver passo 4).

Caso contrario, a equipa do MSRR deve informar o reclamante sobre outras alternativas que possam
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 discussdo com o reclamante, bem como a escolha informada do reclamante.

PASSO 7 - FECHAR OU ENCAMINHAR A RECLAMAGAO

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 andnimos, desenvolvendo sistemas
de seguros para receber e gerenciar consultas anénimas.

O passo final é fechar a reclamagao. Se a resposta foi satisfatoéria, o pessoal do MSRR deve documentar
a resolugao satisfatéria e anexar documentagao escrita do reclamante indicando satisfagdo com a resposta
obtida.

Se a reclamacgao nao tiver sido resolvida, a equipa do MSRR deve documentar as medidas adoptadas,
a comunicacao com o reclamante (e outras partes interessadas, se houver um esforco substancial para
iniciar ou concluir um processo com varias partes interessadas) e as decisdes adoptadas pela organizagao
e pelo reclamante sobre o encaminhamento ou recurso a outras alternativas, incluindo alternativas legais.
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Em geral, a documentacao do MSRR deve manter a confidencialidade sobre os detalhes do processo,
ao mesmo tempo em que publica estatisticas agregadas publicas sobre o nUmero e o tipo de reclamacodes
recebidas, ac¢des adoptadas e resultados alcancados. Em alguns casos, pode ser apropriado disponibilizar
publicamente informacgdes basicas sobre a identidade dos reclamantes, com o respectivo consentimento.

Comunicar a
resposta proposta
ao reclamante e

Encerrar ou
encaminhar
a reclamacao.

Rever a
resposta se
né&o for bem

Implementar
a resposta
para resolver

Receber e
registar a
reclamagao

Reconhecer,
avaliar e atribuir
a reclamagao

Receber e
registar a
reclamacgao

sucedida
7 DIAS

procurar um acordo
8 DIAS

a queixa
10 DIAS

Descrigdo
do MSRR

5 DIAS 12 DIAS

Figura 3 - Fluxograma do MSRR.

10.1 Gestao dos Dados sobre Sugestoes, Reclamacoes e Resolugoes

10.1.1 Registo e Tratamento das Reclamacées

O registo e tratamento de reclamagdes ou queixas em qualguer mecanismo devem seguir um Processo
claro e estruturado para garantir que as preocupagdes 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 reclamacgao, Nnos casos em que as ocorréncias sejam enderecadas para outros niveis.

10.1.2 Cuidados a ter no registo das reclamacodes ou queixas
Ao registrar reclamagdes ou queixas, € 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:
O registo deve ser feito com letra legivel para facilitar a compreensao por parte de quem vai analisar
e fazer o tratamento.

- 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 Participacao e Reclamacdes,
via smartphone ou computador, a ser montado pelo TEST.

- Oregisto das reclamacdes deve ser feito de forma precisa e detalhada. Deve incluir o registo de todas
as informacdes relevantes, como data e hora da reclamagéo, descricdo completa do problema, nome
do reclamante, contacto, entre outros detalhes necessarios para uma investigagao e resolucdo eficaz.

- Confidencialidade: a privacidade e/ou confianca dos dados do reclamante devem ser respeitadas.
Imparcialidade: deve-se manter uma abordagem imparcial ao registrar a reclamacéo. E crucial evitar
vieses pessoais ou preconceito ao documentar os factos relatados pelo reclamante.

- Documentacao e evidéncias: manter registros completos de todas as comunicagdes, investigacoes
e acgOes tomadas em resposta a reclamacao. Isso inclui emails, cartas, notas de reunides, relatdrios
de investigacao, evidéncias relevantes, entre outros documentos relacionados.
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10.1.3 Tratamento de Queixa e Denuincia 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,
0 anonimato g, que coloca a seguranca e consentimento do sobrevivente no centro de todos os processos.

Paramelhorarotratamentodereclamacdesedenunciasde VBG, éessencial criarumalinhadirectadedicada
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, € preciso ter em conta o seguinte:

- Confidencialidade e seguranca: que o MSRR assegure a confidencialidade absoluta das informacgdes
pessoais das vitimas, incluindo seus nomes, enderecos, detalhes de contacto e quaisquer outras
informacdes sensiveis. Garanta que as informagdes sejam compartilhadas apenas com pessoal
autorizado e envolvido directamente na gestao 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 retaliacdes.

- Escuta activa e respeitosa: pratique a escuta activa, permitindo que a vitima conte sua histéria
completa e detalhada, sem interrupcdes. Demonstre respeito por suas experiéncias e sentimentos,
validando suas preocupacdes e necessidades.

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

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

- Proteccdo e seguranca: priorize a seguranca da vitima em todas as decisdes e accdes tomadas.
Isso pode incluir a coordenacao com autoridades competentes para garantir medidas de protecgao
imediatas, se necessario.

- Informacao clara e acessivel: forneca informacdes claras e compreensiveis sobre os procedimentos
legais, opcdesde apoiodisponiveis e direitos da vitima. Certifique-se de que a vitima esteja plenamente
informada para tomar decisdes informadas sobre o préximo curso de acgdo.

- Acompanhamento e monitoramento: mantenha um acompanhamento constante do caso,
garantindo gque 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.
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AREA PROCEDIMENTO DETALHES ESSENCIAIS
ARMAZENAMENTO FiSICO Guarda segura de formularios Armarios trancados, acesso restrito e registo de acessos.
ARMAZENAMENTO DIGITAL Protecgdo de dados digitais Servidores criptografados, backups seguros.

Apenas pessoal autorizado; atualizagdes regulares

GESTAO DE ACESSO Restrigao de acesso .
de permissdes.
. . Linha direta segura; uso de apps criptografados;
COMUNICAGAO SEGURA Contacto seguro com vitimas . gura PPs criptog !
consentimento prévio para gravagdes.
. Dados s6 compartilhados com consentimento livre
CONSENTIMENTO INFORMADO Compartilhamento de dados P
e documentado.
- o . Treinamento em segurancga, atendimento informado
TREINAMENTO E CAPACITACAO Formacgao continua ~
sobre trauma e protecgao legal.
(T R S A T R Verificacio periédica Auditorias semestrais; registo e resposta a incidentes

de seguranga.

Prazos definidos; destruicdo fisica e digital segura

RETENGAO E DESTRUIGAO DE DADOS Gestdo de dados sensiveis
conforme normas.

Tabela 4: Procedimentos de Seguranca e Confidencialidade para Tratamento de Queixa e Denuncia em VBG

10.1.4 Qualificador Geral no Formulario

Parafacilitarasistematizacdo de dados,cada modeloderegistocontém um qualificador geral,cujafinalidade
€ agrupar as gueixas e reclamacgdes de acordo com a sua natureza. O qualificador agrupa as queixas
ou reclamagdes 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 sistematizagao da informacao, cada componente possui um determinado numero de qualificadores.

10.1.5 Rastreamento e tratamento dos casos VBG/EAS/AS

O Sistema de Participacao e Reclamacdes deve permitir fazer a gestao 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 € oresponsavel pela recep¢ao, insercao, sistematizacao e tratamento das queixas
e reclamacdbes. Cada instituicao deve proceder a analise dos dados enviados. O Ponto Focal Institucional
€ o responsavel para analisar e validar os dados que serao langados no sistema do MESCTI.

Este modelo de banco de dados tem como objectivo organizar, acompanhar e analisar as reclamacdes

recebidas no ambito do Projecto TEST, especialmente relacionadas a Violéncia Baseada no Género (VBG),
Exploracao e Abuso Sexual (EAS), e Assédio Sexual (AS).
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CAMPOS DO BANCO DE DADOS

CAMPO DESCRIGCAO

ID DO CASO
DATA DA RECLAMAGAO

CANAL DE ENTRADA
INSTITUIGAO RESPONSAVEL
NOME DO RECLAMANTE

TIPO DE RECLAMAGAO
DESCRIGAO DA RECLAMAGAO
STATUS DO CASO

DATA DE ENCAMINHAMENTO
INSTITUICOES ENVOLVIDAS
RESPOSTA/MEDIDAS TOMADAS
SATISFAGAO DO RECLAMANTE
DATA DE FECHO DO CASO

OBSERVAGOES

Tabela 5: Banco de Dados

ANALISE DOS DADOS

Coédigo Unico gerado automaticamente para cada reclamacgao.
Data e hora em que a reclamagao foi recebida.

Meio usado para submeter a reclamacao (ex: e-mail, presencial, telefone).
Nome da IES/Instituto que recebeu a reclamacao.

Opcional. Pode ser anénimo.

Classificagao: VBG, EAS, AS, Ambiental, Servigo, Outros.

Relato detalhado do que ocorreu.

Novo / Em andlise / Encaminhado / Resolvido / Arquivado.
Quando foi enviado aos Especialistas ou ao GASFIG.

Entidades que estdo a dar seguimento (GASFIG, INAC, SIC, etc.).
Acdes tomadas, apoio oferecido, resposta enviada ao reclamante.
Avaliagdo da vitima (se possivel).

Quando foi resolvido ou encerrado.

Notas adicionais ou comentarios do Ponto Focal.

O banco de dados permitird gerar relatdrios sobre:

- NUmero de casos por tipo e local.

Tempo médio de resolugao.

Identificacdo de areas/instituicdes com maior incidéncia.

- Eficiéncia no encaminhamento.

Avaliagao de satisfagcao da vitima com o tratamento.

Geracao de relatérios mensais e trimestrais.

SEGURANCA E PRIVACIDADE

Acesso restrito por credenciais (Pontos Focais e Especialistas).

- Anonimizagao automatica quando solicitado.

Backups regulares para evitar perda de informacao.

Registro de logs de acesso para auditoria.
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1. Divulgac¢ao da Informacao

A divulgacao eficaz do MSRR garante que os beneficiarios e partes afectadas estejam cientes de como
podem apresentar reclamagdes ou resolver problemas com o projecto. Essa divulgacao deve ser feita
no inicio do projecto e ter seguimento no decorrer da sua implementacdo. O material de comunicagao
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 expansao dos métodos de divulgagado deverd ser abrangente possivel para os beneficiarios, sem exclusao
alguma, contando com as areas de implementacao dos subprojectos de construcao de infra-estruturas
académicas, em meio a comunidade, utilizando varios canais de comunica¢ao, quer visual ou escrita,
Como se segue:

- Sumario Executivo: este sumario pretende apresentar o Projecto de forma concisa e simples,
evitando o uso de linguagem técnica. Assim, é possivel passar informacao simples e resumida sobre
o Projecto, as partes interessadas.

« 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 informacgao através
de corredores comunitarios, escolas locais e entradas de locais de trabalho.

- Reunides comunitdrias: promocao de encontros com as liderangas dos bairros localizados na area
de influéncia do projecto, sobretudo, onde as obras de construgao de infra-estruturas académicas
manterdao um acentuado fluxo de trabalhadores. Por outro, pode se implementar pecas de teatro,
videos e posters nas areas dos subprojectos.

«  E-mails: amplamente utilizado para comunicagcdo com agéncias governamentais, ONGs e outros
actores institucionais. Este método é expedito e rapido, permitindo a partilha de informacao,
solicitacao de informacao a especialistas e divulgacdao de documentos de normas ambientais
e sociais directamente aos principais interessados. Além disso, a comunicagao por email fornece
acesso directo as partes interessadas na organizacdo de reunides.

- Redes Sociais (WhatsApp, Facebook, Instagram, TikTok, etc.): o uso das redes sociais podera ser
um veiculo de extrema importancia, expedito e de rapida divulgacao das actividades do projecto que
podera dar origem a rapidas reaccbes/feedback.

. Site do MESCTI (https:/mescti.gov.ao): incluindo como relevante no marco das actividades
de comunicagao em andamento, e de acordo com as orientagdes sobre partes interessadas visadas,
informacao a divulgar, métodos e periodos de divulgacao.

A comunicacgao social, que inclui a radio e a televisao, 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 disseminacao da informacgdo: i) Radio Nacional de
Angola; ii) Radio Luanda; iii) Radios Locais e Provinciais; iv) Televisao PuUblica de Angola; v) Televisao Zimbo;
vi) Televisao ZAP; e vii) Jornal de Angola e Jornais digitais (ANGOP, O Pais, Novo Jornal, Expansao, etc.).

Considerando os veiculos de disseminacao ja mencionados é conveniente expandir o alcance utilizado

radio, televisao e parcerias com lideres comunitarios e influenciadores. Esses métodos ajudarao alcancgar
audiéncia mais ampla, especialmente, entre as populacdes vulneraveis.
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Contudo, algumas mensagens importantes que deverao ser repetidas, periodicamente, constam da tabela

abaixo:

CANAL DE

COMUNICAGAO

MENSAGENS-CHAVE

EXEMPLOS DE MATERIAIS

SUMARIO EXECUTIVO

QUADROS DE AVISO

REUNIOES COM ESTUDANTES

E-MAILS

REDES SOCIAIS

SITE DO MESCTI

MIDIA (RADIO, TV, JORNAIS)

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

Disponibilizar informacgdes actualizadas sobre
o projecto e como registar reclamagoes.

Explicar como funciona o MSRR, enfatizar
anonimato e gratuidade.

Notificagdes formais sobre mecanismos
de reclamacao e atualizagdes do projecto.

Alerta rapido e interativo sobre canais
de reclamacao e direitos dos beneficiarios.

Centralizar informacgdes e documentos oficiais
do MSRR.

Promover o MSRR amplamente e destacar
a importancia da denuncia.

Tabela 6: Mensagens-Chave e Exemplos de Materiais por Canal.

METODO DE MONITORAMENTO

PESQUISAS DE SATISFAGAO
COM BENEFICIARIOS

RELATORIOS DE RECLAMAGOES
RECEBIDAS

ENTREVISTAS COM PONTOS FOCAIS

MONITORAMENTO DE REDES SOCIAIS

REVISAO DE MATERIAIS DE DIVULGAGAO

OBIJECTIVO

Avaliar a compreensao e acessibilidade do MSRR.

Analisar o volume, tipo e origem das reclamagodes.

de melhoria.

relacionadas ao MSRR.

as necessidades.

Tabela 7: Plano de Monitoramento da Eficacia da Divulgagao.
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Verificar os desafios enfrentados e sugestdes

Medir engajamento e feedback nas postagens

Actualizar mensagens e formatos conforme

Brochuras, panfletos explicativos em portugués
e linguas locais.

Cartazes, quadros de informagao em locais
publicos e escolas.

Pecas de teatro, videos informativos, posters.

Templates de email, convites para reunides,
anexos de documentos regulatérios.

Posts em texto e video, stories educativos,
lives com especialistas.

Pagina dedicada ao MSRR, FAQs, formularios
para download.

Roteiros de radio, anuncios televisivos, notas
de imprensa.

FREQUENCIA

Semestral
Mensal
Trimestral

Continuo

Anual
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12. Capacitacao da Equipa de Padronizacao dos Processos

Para fortalecer os procedimentos de implementacdo das questbes ambientais e sociais deverdo ser
realizadas as seguintes actividades dirigidas ao treinamento de diversos intervenientes:
Identificagcdo das necessidades de treinamento para fortalecimento da equipa ambiental e social
da coordenacgao do projecto e dos funciondrios do MESCTI visando optimizar as capacidades para
implementagao das questdoes ambiental e social.
Identificagcdo de outros beneficiarios 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 aquisi¢cdes e a equipa técnica do projecto. Devem também se beneficiar
de capacitagao sobre assuntos ambientais e sociais 0os agentes directamente envolvidos nos servigos
institucionais, os empreiteiros e fiscais, e os representantes e beneficiarios.
Desenho e elaboragao de programas especificos de treinamento e elaboracao dos materiais
de treinamento para a comunidade académica.
Realizacao 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
0s mecanismos de questdes ambientais, sociais e de género.

OBIJECTIVOS DE APRENDIZAGEM
Ao final da capacitacao, 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 Sugestao, Reclamacgao e Resolugao (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¢gdes ambientais e sociais.

PUBLICO-ALVO
Equipa técnica e de gestdo do projecto.
Equipa de salvaguardas ambientais e sociais do MESCTI.
Equipa de aquisicbes.
Fiscais e empreiteiros.
Representantes da comunidade académica e beneficiarios.
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MODULO TEMA DURAGAO MATERIAIS AVALIAGAO
MGDULO 7 Intr‘cx#ugéo as Salvaguardas Ambientais e > horas slides, visiéo Quiz online
Sociais introdutério
- Normas Ambientais e Sociais (NAS Manual NAS
MODULO 2 . ( ) 3 horas ' Estudo de caso aplicado
do Banco Mundial estudos de caso
” Codigo de Conduta e Prevencgéo Codigo impresso, .
MODULO 3 2 horas Role-play e checklist
da VBG/EAS/AS simulacdes play
= Fi i t Pad i a Fl i
MODULO 4 uncionamento e Padronizacédo = horas uxogramés, guias Simulacso pratica
do MSRR operacionais

Planilhas de
; Monitoramento, Relatérios - . - .
MODULO 5 . 2 horas indicadores, guias Elaboragao de plano de monitoramento
e Indicadores

de reporte
- Etica, Confidencialidade e Consentimento Cartilhas, . -
MODULO 6 2 horas .. Analise de cenarios
Informado ormularios-modelo

Tabela 8: Contelddo Programatico para Treinamento.

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).
Formularios de consentimento e atendimento.
Slides e apresentacgdes.
- Fichas técnicas.
Videos instrutivos.
Quadro de indicadores.

METODOS DE AVALIAGAO
Pré-teste e pods-teste (comparativo de desempenho).
- Avaliacao continua por participagao e simulagoes.
Questionario de feedback de satisfagao.
Aplicacdo pratica dos conhecimentos em tarefas.

PERIODICIDADE E ACTUALIZACAO
Treinamentos iniciais durante os 3 primeiros meses da implementacao.
- Atualizagbes semestrais com base em feedback e licbes aprendidas.
Sessdes extraordinarias conforme alteragdes regulatdrias.

~ ~ ~ 5 l' ransformin
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13. Monitorizacao do Mecanismo de Sugestao e Resolugao
de Reclamacao

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

Para melhor implementacao e eficacia no funcionamento do MSRR, é necessario que haja comunicacao
clara, regular e eficaz entre a coordenacao do projecto, através dos especialistas ambiental e social e os
Pontos Focais das Instituicdes do MESCTI durante o processo. Desta forma, serdo organizadas reunides
mensais entre os Pontos Focais e os especialistas de ambiental e social.

Os Pontos Focais das Instituicbes devem elaborar relatdrios mensais sobre o estado de implementacao
do MSRR, compilando os registos de reclamacbes recebidas e resolvidas, detalhando o processo
de resolucao, as dificuldades encontradas, as praticas encontradas para solucionar essas dificuldades
e as sessdes de informacdo realizadas em cada Instituicao.

Para garantir a eficacia do plano de monitorizagao e avaliagao, serao adoptadas as seguintes medidas:

- Monitorizagdo Continua
- Avaliacao regular: avaliacdo regular da implementacao do plano e actualizagado dos procedimentos
conforme necessario.
- Visitas ao local: realizacdo de visitas regulares aos locais de implementacao do projecto para verificar
0 progresso e identificar possiveis desafios.

- Revisao e Ajustes
- Revisdo periddica: revisdo periddica dos indicadores e metas para garantir que estejam alinhados
com os objectivos do projecto.
. Ajustesnecessarios:implementacdodeajustes necessarioscom base nosresultadosda monitorizacdo
e no feedback das partes interessadas.

A implementagao 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 acgles descritas acima visam aprimorar a eficacia do plano, promovendo uma gestao transparente
e responsavel dos recursos e actividades do projecto.

13.1 Indicadores de Desempenho do MSRR
No entanto, os Especialistas Ambiental e Social do TEST deverao ter a responsabilidade de monitorar todo

0 processo implementado nas IES e Institutos do MESCTI, assegurando os indicadores na efectividade
do MSRR.
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Monitorar a efectividade do MSRR em termos de:
- Utilizagao (numero, tipo, origem de casos, tendéncias).
Eficiéncia (respostas e conclusdes dentro dos prazos).
Efectividade (nivel de satisfacao dos usuarios e da comunidade em geral).

No ambito deste MSRR serao incluidos indicadores para medir a eficiéncia da monitoria e resolugao das
reclamacgdes e incorpora-las no quadro de resultados do Projecto. Os indicadores que serdo utilizados sao:
- NUmero de reclamacgdes registadas (discriminados por cada Instituicdo de Ensino Superior, Instituto
do MESCTI).
Percentagem de reclamacdes respondidas dentro dos prazos.
- Percentagem de reclamacdes resolvidas em cada nivel/etapa.
Nivel de satisfagao dos usuarios (descriminado em instituigdes e outros usuarios) com o MSRR do Projecto.

A avaliagao consiste em analisar as informacdes disponiveis sobre as reclamacgdes para tomar decisdes
estratégicas e operacionais na implementacao do Projecto.

Os resultados chave do sistema de monitoria (ndmero de reclamacgdes recebidas, percentagem de
reclamacdes resolvidas, tipos de reclamagdes) serdao difundidos as partes interessadas e afectadas através
dos canais de comunicagado do projecto.

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

INDICADOR DEFINICAO FONTE DE DADOS

1. INDICADORES OPERACIONAIS (EFICIENCIA DO PROCESSO)

Tempo entre a recepcdo da reclamacgado e a primeira  Sistema de Base

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA < 5dias Uteis

resposta ao reclamante de Dados do MSRR
. & Tempo entre a recepgao da reclamagao e sua Sistema de Base . .
TEMPO MEDIO DE RESOLUCAO po € pe ¢ <30 dias corridos
resolugdo completa de Dados do MSRR

% DE RECLAMAGOES RESOLVIDAS N° de reclamacdes resolvidas no prazo / Total

Relatori i 2> 90%
DENTRO DO PRAZO recebidas elatorios mensais =90%
% DE ENCAMINHAMENTO DE CASOS Percentual de casos encaminhados aos servigos Registos dos Pontos 100%
SENSIVEIS (EAS/AS/VBG) competentes em até 24h Focais e Especialistas ?
2. INDICADORES DE QUALIDADE (SATISFAGAO E CONFORMIDADE)
iNDICE DE SATISFAGAO DOS Grau de satisfagdo com o atendimento e solucdo Formularios e
. . . > 80% satisfeitos
RECLAMANTES recebida pds-atendimento
% DE RECLAMAGOES REINCIDENTES  Casos semelhantes recebidos de forma recorrente Base de dados do MSRR <10%

Percentual de reclamagdes andnimas tratadas

TAXA DE ANONIMATO RESPEITADA - Auditorias internas 100%

com sigilo
3.INDICADORES DE COBERTURA E ACESSO
DISTRIBUIGAO POR CANAL DE Proporgao de reclamagdes por canal Sistema de entrada Diversificagéo
RECEBIMENTO (telefone, e-mail, etc.) de reclamacgdes equilibrada
% DE COMUNIDADES N° de comunidades com sessdes informativas / Relatérios de campbo > 90%
SENSIBILIZADAS SOBRE O MSRR Total P - ?

Tabela 9: Indicadores de Desempenho.
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14. Banco Mundial

Semestralmente, o TEST encaminhard ao Banco Mundial o relatério compilado da situacdo do MSRR

abordando os aspectos qualitativos e quantitativos. Sempre que houver situagdes de impasse em torno

de litigios o Banco Mundial deve ser detalhadamente informado.

Portanto, o MSRR deve garantir que o Banco Mundial esteja informmado sobre o desempenho e os desafios

do sistema. O processo inclui:

l

L9

*»
. .
", ‘

Compilacdo 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¢cdes tomadas,
instituicdes envolvidas e nivel de satisfagao do reclamante.

Analise Periddica: (i) os Especialistas Ambientais e Sociais analisam os dados trimestralmente
para identificar tendéncias, restricbes e recomendacdes. (ii) os dados sao desagregados por tipo
de consentimento (ex: VBG, EAS, servicos), por localizagao, por canal utilizado.

Elaboracao de Relatérios Técnicos: os relatérios sdo preparados semestralmente e anualmente,
devendo incluir: nUmero de reclamacdes recebidas e resolvidas; tempo médio de resposta; grau
de satisfacdo dos usuarios; casos sensiveis e suas resolugdes; propostas de melhoria ao mecanismo.
Submissao ao Banco Mundial: os relatdrios sdo enviados a equipa de Especialistas Ambiental e Social
do Banco Mundial conforme acordado no Plano de Engajamento de Partes Interessadas (PEPI);
o envio deve ser feito com seguranca e confidencialidade, especialmente em casos sensiveis como
VBG/EAS/AS.

Feedback do Banco Mundial: o Banco Mundial pode solicitar esclarecimentos, ajustes no sistema
ou propor¢des correctivas baseadas nos relatorios.

\ 1) Af .t
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O processo serd monitorado por comités ao nivel institucional e pela coordenacdo TEST/MESCTI, através
da area de especialistas ambiental e social. A medida que as reclamacdes sdo recebidas e tratadas na base
de dados, a agéncia que hospeda o MSRR (Gabinete de Inspeccao do MESCTI) deve recolher os dados
e analisa-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 ira descrever o trabalho do MSRR, listando o nimero e a natureza das reclamacgdes
recebidas e processadas nos ultimos seis meses, a data e descricdao das reclamacdes recebidas, resolugdes,
referéncias e esforgos continuos de resolucao e estado de implementagao das resolugdes em curso. O nivel
de detalhe fornecido em relagdo a qualguer reclamacdo individual, dependera 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 conflitosemergentes, reclamacdes e resolucao de disputas, e fara recomendacdes sobre melhoriasao MSRR
que ira aperfeicoar a efectividade, acessibilidade, transparéncia, legitimidade, credibilidade e capacidade.

~ ~ ~ i l' ransformin
46 | MECANISMO DE SUGESTOES E RESOLUGAO DE RECLAMAGOES @ WORLD BANK GROUP G L i



I’ Projecto

TEST

GOVERHO [E

& ANGOLA

Anhexos

@ WORLD BANK GROUP G [ Zouaron™ MECANISMO DE SUGESTOES E RESOLUCAO DE RECLAMAGOES | 47



covenno ot mesctige.
Finink

AMGOLA ::% Projecto

TEST

Anexo 1- Formulario de Registo de Reclamacao e Sugestao

(a ser preenchido pela pessoa que recebe a reclamacao ou sugestdo)

FORMULARIO DE REGISTO DE RECLAMAGAO E SUGESTAO
(a ser preenchido pela pessoa que recebe a reclamacao ou sugestao)

REPUBLICA DE ANGOLA

MINISTERIO DO ENSINO SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVAGAO

PROJECTO DE DESENVOLVIMENTO DO ENSINO SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

Numero de referéncia:
(e.g.: nome da cidade / Bairro ou IES / iniciais nome Ponto Focal /N° de reclamacdo ou sugest&o. Exemplo: Luanda/UAN/FA/N° O1)

Data: ___/ / Bairro ou Instituicdo:

1. Identificacdo do Reclamante/Sugerente (pode optar pelo anonimato, mas deve deixar contacto)

Nome: Data de nascimento: ___/ / Sexo (M/F):

Profissdo/Ocupacéo: Telefone/ Telemovel: E-mail:

Morada (com referéncia da casa):

2. Tipo de Registo: [0 Reclamacgdo [ Sugestdo

Categoria do reclamante: [J Pessoa afectada [ Intermediario da pessoa afectada

3. Canais de comunicagéo:
O Formuldrio [ E-mail [ Website [ Caixadereclamagdo [ Telefone [ Ponto Focal
O Outro

4. Sumario da Resolucio/Tipo de Reclamacio (EAS, Assédio Sexual, VBG, Ambiental, Servico, Outros etc.):

5. Descri¢do de Reclamacgdo ou Sugestéo (data e local da ocorréncia, ocorréncia, partes envolvidas e danos causados) (Anexar

qualquer documento relacionado, se houver)

Assinatura do Reclamente/sugerente:

Nome / Assinatura do Ponto Focal que recebeu a reclamagéo ou sugest3o:

Contacto do Ponto Focal que recebeu a reclamacgéo ou sugestao:

6. Resultado da Resoluqéo da Reclamagéo (a ser preenchido pelo Ponto Focal quando o resultado final acordado com o reclamante é conhecido)
[0 Caso tratado (CT) [ Caso em tratamento (CET) [0 Caso n&o tratado (CNT)

Nivel de satisfagdo do reclamante: [0 Bom [ Maisou menos [0 Mau

7. Registo de Dados de Conformidade

“Atengao: O campo de Dados de Resolugao de Consentimento deve ser preenchido obrigatoriamente. A precisdo e a prontiddo no preenchimento
sdo essenciais para garantir a protecgdo dos direitos do sobrevivente”.

Data de Resolugao do Consentimento: ___/___ /_

Responsavel pelo Consentimento:

Observagoes:
Data da Confirmidade: __/___ /__

~ ~ ~ i l' ransformin
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Anexo 2 - Descricao das Instituicoes

DESCRICAO

ATRIBUICOES

CAsI

CEDAW

CIAFAV

DNES

GEPE

GOA

GTICI

IES

INAAREES

MASFAMU

MESCTI

@ WORLD BANK GROUP

Centro de Acgao Social
Integrado

Convengéao sobre a Eliminacao
da Discriminagao contra as
Mulheres (sigla em Inglés)

Centros Integrados de

Aconselhamento a Familia
e Apoio a Vitima de Violéncia

Direcgao Nacional do Ensino
Superior

Gabinete de Estudo,
Planeamento e Estatistica

Governo de Angola

Gabinete de Tecnologia de
Informacao e Comunicagéo
Institucional

Instituicdes de Ensino Superior

Instituto Nacional de Avaliagdo,
Acreditagdo Reconhecimento
de Estudos do Ensino Superior

Ministério de Acgao Social,
Familia e Promogao da Mulher

Ministério do Ensino Superior,
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

B transtorming
L, Education

E um equipamento social publico destinado a prestar servicos integrados de
atendimento e acompanhamento a pessoas, familias e comunidades em situacao
de vulnerabilidade e exclusao social, bem como de emergéncia, no contexto local
/municipal, visando garantir a prevencdo do risco social, a proteccdo dos casos de
vulnerabilidade e integragao social dos individuos e familias.

E um tratado internacional de direitos humanos que visa garantir a igualdade
entre homens e mulheres e eliminar todas as formas de discriminagao contra
as mulheres

Os centros desempenham um papel crucial na prevengao, detecgdo, apoio e
intervencdo em casos de violéncia, especialmente violéncia doméstica e violéncia
contra mulheres

Tutelado pelo MESCT], é o servigo executivo directo encarregue de propor as
politicas de promogao e de acompanhamento do ensino e da extensao aos niveis
de graduacgao e de pds-graduacgao.

E o servico de apoio técnico de natureza transversal, que tem como funcdes principais
preparagao e execucao de medidas de politica e a estratégia da actuagao do Ministério,
de estudos, planeamento e analise regular sobre a execugao geral das actividades

dos servigos, bem como a orientagao e coordenagao da actividade de estatistica.

E o 6rgao de soberania do pais, sendo o maximo do poder executivo responsavel
pela condugédo da politica geral e pela administragdo publica.

E o servico de apoio técnico responsavel pelo desenvolvimento das tecnologias e
manutencao dos sistemas de informacao, com vista a dar suporte as actividades de
modernizagdo e inovagao, bem como pela elaboracao, implementagao, coordenagédo
e monitorizagao das politicas de comunicagdo institucional e imprensa do MESCTI.

Unidades de organizagao institucional no ambito do ensino superior, publica ou privada,
e que pode ser universidade, centro universitario, faculdade, instituto ou escola.

Orgéo tutelado pelo MESCTI, tem a miss&o de promover a avaliagcdo e acreditacdo
das Instituicdes de Ensino Superior e seus respectivos cursos e/ou programas, bem
como a homologagdo da certificagdo de graus e titulos académicos de estudos
superiores, feitos no Pais, e reconhecer e emitir equivaléncias de graus e titulos
académicos de estudos superiores, realizados no exterior do Pais.

E o Departamento Ministerial Auxiliar do Titular do Poder Executivo que, de acordo
com os principios, objectivos e prioridades definidos, tem como missdo conceber,
propor, promover e executar a politica social relativa as pessoas e grupos da populagao
em situacao de vulnerabilidade, promover o desenvolvimento das comunidades,
incluindo ac¢des de combate a pobreza, bem como a defesa do bem-estar da familia,
promogao da mulher e garantia dos seus direitos, promogao da igualdade e equidade
do género, e a coordenacgdo, acompanhamento e fiscalizacdo das ONG's que
prossigam fins de protecgao social.

E o Departamento Ministerial auxiliar do Titular do Poder Executivo que tem por missio
conceber, formular, executar, monitorizar, fiscalizar e avaliar as politicas publicas
e programas sectoriais do Executivo, nos dominios do Ensino Superior, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdo.
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