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RELATORIO DE QUEIXAS E RECLAMACOES

I. Introducéo

O presente relatdrio reporta o progresso dos mecanismos de queixas e reclamagdes
na implementacado do projecto MozSkills, no periodo compreendido entre 1 de Janeiro
e 31 de Dezembro de 2022.

MozSkills é um projecto implementado pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino
Superior (MCTES) e pela Autoridade Nacional da Educagéo Profissional (ANEP), com
financiamento do Banco Mundial, com uma duragcdo de 5 anos e tem o0 seguinte
objectivo:

“Aumentar as oportunidades de acesso ao Ensino Técnico-Profissional e Ensino
Superior de qualidade em areas prioritarias”

O projecto esta dividido em 3 componentes, (i) Aumentar 0 acesso ao Ensino superior
(ES) de qualidade, com enfoque em Ciéncias, Tecnologias, Engenharias e Matematica
(CTEM); (ii) Aumentar o acesso ao ensino técnico-profissional (ETP) de qualidade, em
areas prioritarias e (iii) Fortalecer a capacidade institucional para governacéo do ES e
ETP.

A ANEP, uma das duas unidades de implementagdo, actua em actividades das
componentes 2 e 3, que inclui de entre outras as seguintes:

i. Transformacgéo de seis Instituicdes de Educagéo Profissional (IEP) em Centros
de referéncia;

ii. Formacao de formadores e

iii. Operacionalizagédo do Fundo Nacional de Educagéo Profissional.

Para o efeito foram realizados estudos de impacto ambiental e social para as seis IEP
e desenvolvidos os respectivos Planos de Gestdo Ambiental e Social / Manuais de
Boas Praticas Ambientais e Sociais, entre 0os quais o de Mecanismos de Queixas e
Reclamacdes.

II. Mecanismos de queixas e reclamagdes

i. Definicédo
O Plano de Mecanismos de Queixas e Reclamacdes € uma ferramenta de orientacao
as |IEP para a gestdo de queixas, sugestdes e reclamagbes de todas as partes
envolvidas e ou afectadas (P1&A) pela implementacdo das actividades do projecto na
instituicdo.
Ao abrigo da implementacdo do MozSkills, constituem PI&A, os formadores,
formandos, gestores, pais e ou encarregados de educagdo, comunidades
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circunvizinhas, fornecedores de bens e servigos e empreiteiros.

Uma reclamacgdo é um assunto, preocupagédo, problema ou reivindicagéo (apercebidos
ou reais) que um individuo, grupo, ou representante apresenta a Instituicdo, para
consideragéo e resolu¢cdo. Uma simples reclamacdo ou preocupacdo pode escalar
para uma disputa, se ndo for adequada e atempadamente atendida chegando a afectar

negativamente o normal andamento do projecto ou da institui¢ao.

As queixas ou reclamacdes podem ser de varios tipos, como assédio sexual, violéncia
baseada no género, actos de corrupgéo, ruidos, poluicdo, relagbes laborais, entre
outros.

Em conformidade com o principio da acessibilidade, o Projecto MozSkills permite a
apresentacao de queixas e reclamacdes através de multiplos canais de comunicacao,
designadamente:

e Reclamagéo verbal: conversa formal ou informal com um representante do
Projecto;

¢ Reclamacéo escrita: registo num livro de reclamagdes, uma carta, ou e-mail;

e Reclamacdo por telefone: conversa telefébnica para um numero dedicado
incluindo mensagens gravadas deixadas no correio de voz.

ii. Gestéao de Queixas e reclamagdes

O mecanismo de queixas e reclamacgdes, estd implementado nas seis IEP que
implementam projectos de transformac¢do em centros de referéncia.

O quadro que se segue mostra o método de gestdo de queixas e reclamacdes em
implementacao nas instituicdes beneficiarias.
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Quadro 1: Métodos de gestao de Queixas e reclamacodes.

Pessoa/Entidade

Fase Accdes . Tempo
Responsavel
Apresentacgao da reclamacéo
utilizando um dos canais de
~ icacdo disponiveis (interacgdo Pessoa ou parte .
Apresentagao comunicacao disp ~ interessada Dia 1
em pessoa, livro de reclamagdes e
~ . afectada
sugestdes, e-mail ou chamada
telefonica).
¢ Recepcdao da reclamagéo;
¢ Registo da reclamagéo;
e Envio de carta de confirmacdo de IEP
Recepcéao e recepcdo a pessoa ou parte| Pessoa ou parte Dia 5
confirmacao interessada / afectada, Interessada
identificando a pessoa de contacto afectada
dentro da empresa que sera
responsavel pelo assunto.
e Confrmagdo das questbes em IEP
causa na reclamacdo, atraves de| Pessoa ou parte
Confirmagéo uma reunido com a pessoa interessada / Dia 7
afectada; afectada
o Acordo preliminar (se aplicavel). Outros
e Investigagdo da reclamacdo para IEP
confirmagéo dos factos alegados; Pessoa ou parte
e Proposta de resolugao; interessada /
Investigacdo | e Registo da proposta de resolugédo afectada Dias
e resolucao no livro de reclamaces e 7-14
sugestoes;
e Encaminhamento a outros 6rgéos
(se aplicavel)
Reunido com a pessoa afectada para IEP
Acordo comunica[ a proposta de resolucéo, Pessoa ou parte / Dia 15
acordo mutuo ou entidade de recurso, interessada
mediacéo ou de arbitragem. afectada

iii. Queixas e reclamagdes recebidas durante o ano de 2022

Durante o ano de 2022, primeiro da implementagdo do mecanismo de queixas e
reclamacdes, O projecto registou um total de 10 queixas e ou reclamagoes,
provenientes de formandos (7), de trabalhadores (1), da comunidade (1) e de gestores
(1), totalmente resolvidas, de acordo com a descrigéo abaixo

AUTORIDA NACIONAL DE EDUCAQAO PROFISSIONAL: Av. Mao Tsé Tung N° 72, Esqg. ¢/ Av. Armando Tivane, C.P. N° 4063,
Tel. + 258 21 484030/7 Fax. + 258 21 486127 Cel.-Office: +258 82 3209730/3043568/3209750

E-mail: info@pirep.gov.mz - Maputo-Mogambique




1. Queixas e reclamagdes de Formandos

Durante o ano de 2022, formandos de Instituicdes beneficiarias de projecto de
transformagé&o apresentaram as seguintes queixas:

1.1.Assédio sexual:

Apresentada uma denudncia anénima contra um formador, acusado de assediar
sexualmente uma formanda. A denuncia foi analisada internamente, dentro da
instituicdo, e produzido um relatério submetido & CERNIC, que conduziu uma
investigagédo independente, inquirindo formandos, formadores e gestores da
instituicao.

A investigacdo concluiu que a denuncia visava denigrir o formador acusado e que a
mesma tinha sido de ma fé, encerrando deste modo o processo.

1.2.Extorcgéo e cobrancgas ilicitas:

Apresentadas duas queixas de cobrancas ilicitas, uma contra um formador e outra
contra um funcionario.

Relativamente a denuncia formulada contra o formador, a investigacdo encontrou
provas de cobrangas a formandos, resultando na suspensdo do mesmo das
actividades lectivas.

Quanto ao funcionério acusado de burla, ndo houve evidéncias da pratica de actos
de burla e ou corrupgéo.

1.3.Atrasos no processo da certificagcdo de graduados:

Formandos de IEP queixaram-se da morosidade no processo de obtencdo dos
certificados de conclusao dos niveis.

Esta reclamacéo foi resolvida internamente nas instituicbes através de reunides de
exclarecimentos feitos a formandos, pais e encarregados de educacéo

1.4.N&o implementacéo de determinadas qualificagdes:

Formandos de IEP queixaram-se da ndo implementacdo de determinadas
gualificacOes, obrigando-os a optar por outras especializa¢gdes ou esperar 0 ano
seguinte.

As IEP realizaram reunides com os formandos para esclarecer que a nao
implementacdo de determinadas qualificacdes devia-se ao facto de se ter inscrito
um numero de formandos muito reduzidos, naquelas, tornando a sua
implementacdo insustentavel sob ponto de vista econdémico, bem como de
organizagéo. A deciséo sobre a implementacdo ou ndo duma qualificagéo insere-se
no ambito da autonomia pedagdgica das instituicdes provedoras de educagéo
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profissional.
1.5.Rigorosidade no cumprimento dos horarios:

Os formandos queixaram-se do facto de uma IEP né&o oferecer qualquer tolerancia
em relac@o ao horario de encerramento do portdo, apés o toque de entrada para o
primeiro tempo.

Consultados formadores e formandos, a direc¢cdo da IEP concordou em conceder
20 minutos de tolerancia.

Queixas e reclamacdes de Trabalhadores

Funcionérios exercendo a funcéo de guardas reclamaram o excesso de horas de
trabalho.

Ouvidos os trabalhadores e tendo constatado que o horario a que 0s mesmos
estavam sujeitos violava o estabelecido, a direc¢do da IEP implementou escalas de
trabalho em conformidade com a lei de trabalho.

Queixas e reclamacdes de membros da comunidade

Um membro da comunidade, vizinho de uma IEP, queixou-se de humidade
provocada pelas aguas das chuvas provenientes da cobertura de uma oficina da
instituicdo.

Confirmada a humidade provocada, foi construida uma caleira que recolhe as
aguas das chuvas.

Queixas e reclamacdes da direccao da IEP, sobre empreiteiros

A direccdo de uma IEP apresentou uma reclamacédo pela demora na concluséo e
entrega das obras de reabilitagdo de sanitarios no &mbito de medidas de mitigacéo
de Covid-19.

Depois de analisada a queixa, o Servigo Provincial de Assuntos Sociais convocou 0
empreiteiro, fiscal e a direcgdo da IEP para uma reunido onde ficou acordado um
calendério de entrega, o que foi satisfatoriamente cumprido.
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I1l. Conclusdes

Durante o ano de 2022, o mecanismo de queixas e reclamacdes foi cumprimdo na
integra, no que as formas de submisséo das reclamacdes diz respeito, bem como no
cumprimento dos prazos de resposta, incluindo dos procedimentos.

E de salientar que as resolucdes de todas as queixas e reclamagdes observaram o
principio de confidencialidade, sigilo e protec¢do das vitimas em conformidade com o
estabelecido no mecanimo de queixas e reclamgoes.

E importante salientar que a maior parte das queixas apresentadas no tem uma
relagdo directa com a implementacdo das actividades do projecto, contudo a néo
resolucdo da ocorréncia pode perigar a realizagéo daquelas.
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