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ABREVIATURAS

EDM - Electricidade de Mogambique, E.P.
MGR- Mecanismo de Gestdo de Reclamacbes

PERIP - Projecto de Emergéncia de Reabilitacdo e Refor¢co da Rede de Distribuicdo
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1. Introducao

O presente documento constitui 0 Mecanismo de Gestdo de Reclamagdes do Estudo
Ambiental Simplificado do Projecto de Emergéncia de Reabilitacdo e Reforco da Rede
de Distribuicdo (PERIP) na Provincia da Zambézia (Lote 6), elaborado pelo Consércio
NEMUS AFRICA/NEMUS para a Electricidade de Mogambique, E.P.(EDM).

O projeto compreende a modernizagdo da subestacdo eléctrica de Quelimane e a
reabilitacdo das linhas aéreas de 33 kV, localizadas entre Quelimane e Chinde, nas
travessias dos rios Cuacua e Zambeze.

O presente Mecanismo de Gestdo de Reclamacdes pretende descrever uma
metodologia justa e transparente de comunicacdo aberta entre a populagdo
potencialmente afectada pelo projecto e o proponente.

Este mecanismo é fundamental para garantir que as preocupacdes das partes
interessadas e afectadas sejam ouvidas e resolvidas de forma justa e transparente,
promovendo a confianca no projeto e assegurando que as intervencdes realizadas
atendam as expectativas e necessidades da comunidade local.

Através deste processo, busca-se ndo apenas minimizar os impactos negativos, mas
também fortalecer o relacionamento entre a EDM e as comunidades afetadas,
contribuindo para a sustentabilidade e o sucesso do projecto.
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2. Enquadramento do Mecanismo de Gestdo de Reclamagdes

2.1.Legislacao nacional

O Mecanismo de Gestdo de Reclamacdes (MGR) do Projecto de Emergéncia de
Reabilitacdo e Reforco da Rede de Distribuicdo (PERIP) na Provincia da Zambézia
(Lote 6) tem como base o conjunto de normas legais em Mo¢ambique, que garantem a
gestdo eficaz dos impactos ambientais e sociais dos projetos de desenvolvimento, e
destina-se a ir ao encontro das directrizes internacionais do Banco Mundial, em
particular da Norma Ambiental e Social referente ao envolvimento das partes
interessadas e divulgacédo de informacgdes (NAS 10).

A Lei do Ambiente (Lei n.° 20/97, de 1 de Outubro), como principal legislacdo ambiental
do pais, estabelece a base legal para a protec¢cdo ambiental, impondo que todos os
projectos potencialmente impactantes, como o PERIP, adoptem medidas para minimizar
e mitigar os efeitos sobre o meio ambiente e as comunidades locais. Esta lei sublinha a
importancia da participacdo publica no processo de avaliacdo e gestdo ambiental, o
que é essencial para o funcionamento de um MGR eficaz.

Complementando essa legislacdo, o Regulamento sobre o Processo de Avaliagdo do
Impacto Ambiental (Decreto n.° 54/2015, de 31 de Dezembro) categoriza 0s projetos
conforme o seu impacto potencial, com o PERIP sendo classificado na Categoria B, que
abrange projectos com impactos moderados e de facil mitigacdo. Este regulamento
exige que tais projetos implementem um MGR, que deve garantir um canal transparente
e acessivel para que as partes interessadas e afectadas possam expressar as suas
preocupacoes.

O Regulamento de Participacdo Publica no Processo de Avaliacdo do Impacto
Ambiental, parte do mesmo decreto, reforca a necessidade de mecanismos que
permitam a participacao activa das comunidades, assegurando que suas reclamacoes
sejam ouvidas e resolvidas. Este regulamento visa garantir que o processo de tomada
de deciséo seja inclusivo e que todas as vozes, especialmente as das comunidades
afectadas pelo projeto, sejam devidamente consideradas.

No contexto do uso da terra e possiveis reassentamentos que possam ocorrer no ambito
do PERIP, a Lei de Terras (Lei n.° 19/97, de 1 de Outubro) e o seu Regulamento
(Decreto n.° 66/98, de 8 de Dezembro) fornecem diretrizes adicionais para 0 maneio
dessas questbBes. Eles garantem que os direitos fundiarios das comunidades sejam
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respeitados e que qualquer processo de reassentamento seja conduzido de maneira
justa e transparente, com o0 MGR desempenhando um papel crucial na mediacdo e
resolugéo de conflitos.

Este conjunto de normas legais ndo apenas exige a implementacdo de um MGR, mas
também assegura que ele seja eficaz na promogdo da transparéncia, justica e
participacdo das comunidades ao longo de todo o ciclo de vida do projecto.

A implementacao adequada do MGR no PERIP é, portanto, ndo s6 uma exigéncia legal,
mas uma pratica fundamental para a construcao de confianca e cooperagéo entre 0os
promotores do projeto e as comunidades locais.

2.2.lmportéancia do mecanismo

O Mecanismo de Gestao de ReclamacBes (MGR) desempenha um papel crucial em
projectos de desenvolvimento ao assegurar que as preocupacdes das comunidades e
das partes interessadas e afectadas sejam tratadas de maneira estruturada e eficaz.

Este mecanismo assume particular relevancia no quadro da Norma Ambiental e Social
referente ao envolvimento das partes interessadas e divulgacao de informacdes previsto
pelo Banco Mundial (NAS 10) para garantir o desenvolvimento sustentavel de projectos
por si apoiados.

Tal como referido pela NAS, um mecanismo de queixa devera:

e resolver as preocupacdes de modo rapido e eficaz, de uma forma transparente,
imparcial e acessivel a todas as partes afetadas pelo projeto, sem custos ou
retaliacdes.

e permitir o acesso a recursos judiciais ou administrativos.

e ter a disposicao publica um registro para documentar as respostas a todas as
queixas recebidas.

e garantir a gestdo das queixas de forma culturalmente adequada, discreta,
objetiva, sensivel e receptiva as necessidades e preocupacbes das
comunidades afetadas pelo projeto.

e considerar e resolver denlincias anénimas, garantindo a confidencialidade.
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No caso do PERIP na Zambézia, o MGR oferece um canal de comunicagao formal
para que as comunidades afectadas e outras partes interessadas possam expressar-se
e permitindo assim, que as questdes sejam resolvidas de forma justa e transparente.

O MGR também fortalece a confianga entre a comunidade e os promotores do projeto,
promovendo um ambiente de cooperacdo muatua. Além disso, ele contribui para a
melhoria continua do projeto, pois permite que os promotores recebam e respondam a
feedbacks construtivos, ajustando suas praticas para minimizar impactos negativos.

Ao estabelecer um processo claro para a gestao de reclamacdes, 0 MGR assegura que
as preocupacdes legitimas das partes interessadas e afectadas sejam levadas em
consideracédo, facilitando a integracdo harmoniosa do projeto no contexto social e
ambiental onde ele se insere.

2.3.Principios e objectivos

O Mecanismo de Gestdo de ReclamacBes (MGR) é fundamentado em principios
orientadores essenciais para garantir a sua eficacia e acessibilidade. E crucial que o
MGR seja livre, compreensivel, transparente e seguro, de forma a proteger os afetados
e assegurar um ambiente sem intimidacfes para agueles que recorrem ao mecanismo.

O MGR deve ser modelado conforme os seguintes principios chave:

e Transparéncia e Justica: O processo de resolucdo de reclamacdes deve ser
transparente, respeitando a cultura local e utilizando a linguagem apropriada,
como linguas locais. O MGR nao deve constituir uma barreira para 0 acesso a
outros mecanismos juridicos ou instituicdes de justica.

e Acessibilidade Cultural e Adequacédo: Todos os afetados e partes
interessadas devem ter acesso ao MGR, seus procedimentos e canais de
comunicacgao. Isso inclui individuos ou grupos afetados pelas atividades do
projeto, assim como aqueles com interesse ou influéncia sobre o projeto.

e Participacéo e Inclusdo Social: O MGR deve encorajar a participacéo de todos,
incluindo os grupos vulneraveis e marginalizados, permitindo que apresentem
reclamacgdes e comentarios as entidades do projeto.
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e Comunicacdo Aberta e Regular: Devem estar disponiveis canais para registo
de reclamacgdes, com comunicac¢ado continua durante todo o processo e por até
trés meses apoés a resolugao.

e Registos Escritos: Todas as reclamagdes serao documentadas num formulario
(em anexo) e acompanhadas individualmente até sua resolucgéo final.

e Dialogo e Visitas ao Local: Sempre que necessario, visitas ao local serdo
realizadas para entender a natureza das reclamagbes e verificar a sua
veracidade e gravidade.

e Rapidez e Proporcionalidade: As reclamagdes devem ser tratadas e resolvidas
de forma rapida e eficaz, com a¢bes decididas e construtivas.

Os objectivos especificos do MGR incluem permitir que as partes interessadas e
afectadas levantem as suas preocupac¢fes e garantir que todas as reclamacgbes e
comentarios sejam tratados de maneira justa e transparente. O MGR deve ser gratuito,
culturalmente aceite e ndo deve impedir o acesso a outros métodos judiciais ou
administrativos para resolucdes legais.
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3. Estratégia de implementacéo

3.1.Responsabilidades e Intervenientes

Instituicdo Principais Responsabilidades
O proponente do projecto, é responsavel por
implementar, monitorizar e assegurar o funcionamento
Electricidade de Mocambique continuo do MGR, garantindo que ele esteja adequado
(EDM, IP) as realidades ambientais e sociais locais e seja
acessivel, transparente, e eficiente para todas as
partes interessadas e afectadas.

Monitorar o cumprimento das normas e regulamentos,

Autoridades Locais e além de facilitar a comunicagéo entre o promotor do
Governamentais projeto e as comunidades, garantindo que as

reclamacdes sejam tratadas conforme a lei.

Participa activamente e em parceria com a EDM no
processo, garantindo a implementacdo de medidas de
mitigacdo da empreitada, registando as reclamacdes e

Empreiteiro B B »
auxiliando na proposta de solucdes especificas para
resolugdo de problemas relacionados com as
actividades geradoras de reclamactes
Participa activamente no processo, utilizando o MGR
Comunidade Local para expressar preocupacdes e contribuir para a

resolucdo de problemas relacionados ao projecto.

OrganizacOes da Sociedade Civil | Prestar apoio as comunidades, garantindo que tenham
(ONGs, Associacbes acesso ao MGR e que a suas reclamacgdes sejam
Comunitarias) tratadas de forma justa e inclusiva.
Grupo formado por individuos de diferentes grupos de
interesse, que avaliam e monitora as reclamacdes de

Comité de Acompanhamento de forma imparcial, assegurando que todas as decisdes
Reclamac8es sejam justas e transparentes.

Intervém em casos onde o0 MGR néo consegue
resolver disputas, garantindo que as resoluc¢des sejam
Autoridades Judiciais legais e justas.

Sao o Ultimo recurso para a resolucao das queixas e
reclamacdes.

t24027/01 EAS do Projecto de Emergéncia de Reabilitacdo e Reforgo da Rede de Distribuigao

(PERIP) na Provincia da Zambézia (Lote 6): Mecanismo de Gestao de Reclamagdes



nemus nemus

A empowering
Africa sustainability

3.2.Categorias de reclamacoes

No ambito do Mecanismo de Gestdo de Reclamac¢des (MGR) para o projecto, as

reclamacfes sdo classificadas em diversas categorias para facilitar a identificacéo,

tratamento e resolucéo eficaz das preocupac@es levantadas pelas partes envolvidas.

Impactos Ambientais

Poluicao: Reclamac@es sobre contaminacédo do ar, 4gua, solo, ou ruido causado
pelo projecto.

Degradacdo de Ecossistemas: Queixas sobre destruicdo de habitats naturais,
perda de biodiversidade ou danos a fauna e flora locais.

Uso Inadequado de Recursos Naturais: Preocupacdes com 0 USO excessivo ou
insustentavel de recursos como agua ou minerais.

Violéncia baseada no género, assédio e abuso sexual

Exploracéo, abuso e assédio sexuais: Preocupac¢des com grupos vulneraveis
(criancas e adolescentes, mulheres e meninas) devido a poder diferencial ou
ganho de confianca culminando em envolvimento sexual. Queixas relativas a
ameacas, pressao/coacc¢ao, investidas, exploracéo, trafico, tentativas de abuso
sexual ou actos sexuais consumados sem consentimento.

M& Conduta dos Trabalhadores: Queixas sobre comportamento inadequado ou
abusivo dos trabalhadores do projecto.

Discriminacéo de género: Queixas sobre violéncia contra mulheres e raparigas
ou pessoa com base no seu sexol/identidade de género.

Violéncia fisica e psicologica: Queixas sobre condutas e amecas fisicas ou
verbais indesejadas.
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Impactos Sociais
e Perda de Meios de Subsisténcia: Queixas sobre perda de acesso a recursos
essenciais como terras agricolas ou areas de pesca.

e Saude e Seguranca: Preocupacdes com os efeitos adversos do projecto sobre a
salde das comunidades locais.

Participacdo Publica e Transparéncia
o Falta de Consulta: Reclamacdes sobre a auséncia de envolvimento ou consulta
adequada das comunidades locais.

¢ Informacado Inadequada: Queixas sobre falta de acesso a informagéo relevante
sobre o projeto.

Respeito aos Direitos Humanos
¢ Intimidacdo ou Repressdo: Queixas sobre coercdo, intimidacdo ou repressdo
das comunidades que expressam preocupacoes.

¢ Violacao de Direitos Culturais: Preocupacgfes sobre interferéncia em praticas
culturais, religiosas ou tradicionais.

Questbes Operacionais

e Interrupcdes na Execucdo do Projecto: Reclamacdes sobre atrasos ou

interrupgdes que impactam negativamente as comunidades locais.

Problemas de Infraestrutura
o Danos a Infraestrutura Local: Reclamacfes sobre danos causados a estradas,
pontes, ou outras infraestruturas publicas.

¢ Interferéncia com Servicos Publicos: Queixas sobre impactos negativos em

servigos publicos essenciais, como transporte ou electricidade.
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Conflitos Territoriais

o Disputas de Terras: Reclamacdes relacionadas a conflitos sobre a propriedade,
USO OuU acesso a terras.

e Demarcacdo de Territorios: Preocupacdes sobre demarcacdo inadequada de
areas do projeto que afetam comunidades.

Questdes Relacionadas a Implementagdo do MGR

e Falta de Acesso ao MGR: Queixas sobre a dificuldade em aceder ou utilizar o
mecanismo de gestéo de reclamacdes.

e Processo de Resolugéo Inadequado: Reclamactes sobre a eficacia, justica ou
transparéncia no processo de resolucdo de queixas.

3.3.Estratégia de resolucéo

O Mecanismo de Gestdao de Reclamacbes (MGR) proposto é composto por diversas
fases sequenciais de modo a flexibilizar e agilizar todo o processo, tratando as
reclamacfes de maneira sistematica e fornecendo uma resposta atempada,
transparente e eficaz as reclamacfes apresentadas.

Os procedimentos de reclamacdo deverdo ser administrados a nivel local com o
objectivo de facilitar o seu acesso a todas as partes afectadas.

Como método preferencial de captacdo de reclamacdes deverdo ser disponibilizadas
caixas de reclamacdes distribuidas a nivel local em localizacdes com relevancia
comunitaria (permitindo a colocacdo de reclamacfes anonimamente, essencial para
reclamacdes de caracter sensivel).

Devera ainda ser criado um endereco de e-mail e definir um nimero de telefone
dedicado, bem como a disponibilizacdo de um dia/hora que possibilite a apresentacao,
nos estaleiros, de uma reclamacéao/preocupacao via oral.
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Exemplo de caixa de reclamacgbes

A EDM, em articulagdo com o Empreiteiro, devera proceder ao registo da ocorréncia e
fazer um acompanhamento e monitorizacdo do processo de resolugdo, mantendo
sempre o registo actualizado e garantir a resolugéo das reclamacgoes.

Nos estaleiros das obras devera estar designado um técnico responsavel pela recepgéo
de reclamacgdes (escritas ou orais), registo, tramitacdo e seguimento da queixa até a

sua resolucéo.

No caso de uma reclamacao de caracter sensivel (explora¢do ou abuso sexual, assédio
sexual, violagédo, ofensa grave, fraude, corrupcédo, negligéncia profissional ou outras
deste ambito), tendo em conta os riscos associados devera assegurar-se o/a queixoso/a
gue o assunto sera tratado com confidencialidade, garantindo a segurancga da vitima.

O tratamento de uma reclamacéo de caracter geral deve ser diferenciado do tratamento
de uma reclamacéao de caracter sensivel, de forma a garantir a necessaria proteccao e
seguranc¢a do queixoso/vitima.
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As diferentes fases do MGR séo as seguintes:

Fase 1

* A reclamacao é recebida
e preenchida no
formulério de registo

Fase 2

* A reclamacao é avaliada
preliminarmente para
validacéo e definicéo de
prioridade

Fase 3

* A reclamacdo é alvo de
andlise detalhada para
compreensao dos factos

Fase 4

* Proposta de solucédo da
reclamagédo tendo em

conta os factos

Fase 5

Implementacgao da solugéo
e sua monitorizagéo

Fase 6

Encerramento da
reclamagéo e
comunicacao das accoes

implementadas

Fase 7

Possibilidade de recurso e
revisdo da reclamacgéo

Seguidamente indicam-se as acfes associadas e 0s prazos estimados para a
implementacéo de cada uma das fases.

Fase 1: Recepcdo e Registo

e Recepcdo de Reclamacdes: Estabelecimento de multiplos canais acessiveis
(presencial, online, telefonico, caixa de reclamacgdes) para a apresentacdo de
gueixas.

e Registo Formal: Todas as queixas recebidas sdo documentadas num formulario
padrdo, garantindo que nenhuma queixa passe despercebida.

e Confirmacgdo de Recepcao: O reclamante € informado de que a sua queixa foi
recebida e esté a ser processada, estabelecendo expectativas claras sobre os
proximos passos.
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Fase 2: Avaliacao e Classificacao (5 dias)
e Avaliacdo Inicial: Analise preliminar para determinar a natureza, gravidade e
urgéncia da queixa.

o Classificacdo: As queixas sdo categorizadas (ambientais, sociais, operacionais,
etc.) para direcionar o tratamento mais adequado.

¢ Determinacgéo de Prioridade: Queixas mais graves ou que exijam acdo imediata
sdo priorizadas para resolucéo.

Fase 3: Investigacdo e Consulta (5 dias)

e Investigacdo Detalhada: Realizacdo de investigagdes detalhadas, incluindo
visitas ao local, entrevistas e coleta de evidéncias, para compreender totalmente

a queixa.

e Consulta com Partes Interessadas e Afectadas: Envolvimento das partes
relevantes (comunidades, autoridades locais, especialistas) para obter insights

e possiveis solugdes.

e Avaliacdo da Viabilidade: Andalise das possiveis solugbes para garantir que

sejam viaveis, justas e eficazes.

Fase 4: Proposta de Solucéao (5 dias)
¢ Desenvolvimento de Solugdes: Formulacdo de uma ou mais solugcbes baseadas
nos dados coletados e consultas realizadas.

e Consulta com o Reclamante: Apresentacdo das solu¢des propostas ao
reclamante para ‘feedback’ e possivel ajustamento.

e Aprovacao Interna: A solugéo final é revista e aprovada pelos responsaveis do
projeto antes da implementagéo.

Fase 5: Implementacdo e Monitorizacdo (10 dias)

e Implementacdo da Solugdo: Execug¢do da solucdo acordada de maneira
transparente e dentro do prazo estabelecido.
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e Monitoramento Continuo: Acompanhamento da implementacdo para garantir
gque a solucéo seja eficaz e que a queixa, seja completamente resolvida.

¢ Documentacdo: Registo de todas as a¢des tomadas, incluindo a resolugéo final,
para assegurar a rastreabilidade e transparéncia do processo.

Fase 6: Encerramento e Feedback (5 dias)
¢ Encerramento Formal: Informar o reclamante sobre a resolucdo da queixa e
concluir formalmente o processo.

e Feedback do Reclamante: Solicitar ‘feedback’ do reclamante sobre a solugéo
implementada e o processo de resolucdo em geral.

e Revisdo e Aprendizado: Andlise dos casos encerrados para identificar licbes
aprendidas e possiveis melhorias no MGR.

Fase 7: Recurso e Revisao

e Opcédo de Recurso: Caso o reclamante ndo esteja satisfeito com a solucao,
oferecer a opcao de recorrer da decisao.

e Revisdo de Caso: Reanalise do caso por uma equipa independente ou uma
revisdo mais aprofundada por parte da administracao do projeto.

e Resolugédo Final: Implementacdo de uma solucdo revista ou confirmacdo da
deciséo inicial, com comunicacéo clara ao reclamante.

Estas estratégias garantem que as queixas sejam tratadas de maneira justa,
transparente e eficaz, contribuindo para a construgéo de confianca e para a minimizacao
de conflitos ao longo do ciclo de vida do projecto.
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Anexo - Formuléario de reclamacéo
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Projecto de Emergéncia de Reabilitacao e
Refor¢o da Rede de Distribuicao (PERIP) na
Provincia da Zambézia (Lote 6)

REGISTO DE RECLAMAGCOES

N° da reclamagao: Data da reclamacgao:

1. Identificagao de quem reclama

Nome
(Opgao: Andénimo)

Género
(Masculino/Feminino)

Local

(Provincia/Posto
Administrativo/Bairro)

2. Dados da reclamagao

Local

(Provincia/Posto
Administrativo/Bairro)

Descrigao
(Apresentacéo dos factos/
Data da ocorréncia/
Pessoas envolvidas/
Testemunhas/ Contactos)
Se necessario usar verso
desta folha

3. Identificagdao de quem recebe/trata a reclamacao

Nome

Fungao

4. Seguimento dado a reclamagao

Accao tomada sobre a
reclamagao
(Descrigao/Objectivos/Data
de verificagao/)

Se necessario usar verso
desta folha

Decisdo sobre a
reclamagao
(Conformidade/Medidas a
adoptar/Data de fecho)

Se necessario usar verso
desta folha








