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Objectivo

Definir o procedimento a seguir apds a recep¢do de uma queixa (qualquer tipo de queixa incluindo
queixas dos trabalhadores e das comunidades locais), quer seja dirigida ao grupo ou a membros
individuais do grupo, assegurando adequadas averigua¢les e resolugdo. Este procedimento estd
disponivel publicamente, encontrando-se afixado na porta de entrada do edificio da AFLOSOR.

1. Queixas contra um membro do Grupo

1.1. Quando é recebida uma queixa sobre um membro do Grupo, quer de forma verbal como
escrita, o Gestor do Grupo devera ser informado;

1.2. Uma cépia da carta - tipo para queixas (CT001) devera ser remetida ao queixoso;

1.3. O Gestor do Grupo pode, se entender por necessario, nomear um auditor responsavel pelas
averiguacgdes sobre a queixa;

1.4. O gestor do Grupo devera actualizar o Registo das Queixas (CG013). As informacées a inserir
no registo devem:

e Referir o nome e contacto das pessoas ou organizacées que fizeram a queixa (os
gueixosos);

e Descrever a queixa, referindo o nome do membro e o nome da exploracdo;

e Deverdo ser mencionadas quaisquer evidéncias objectivas apontadas pelo queixoso;
e Mencionar a data de recepgao da queixa;

e Mencionar a pessoa responsavel pelas averiguagoes.

1.5. O membro contra o qual a queixa é feita devera ser informado por escrito dos detalhes da
gueixa e do nome do responsavel pelas averiguacdes. Normalmente o membro é também
informado do autor da queixa, com excepcdo dos queixosos que desejem manter o
anonimato;

1.6. A confidencialidade dos trabalhadores na comunicacdo e eliminacdo de casos de assédio
sexual, discriminacdo com base no sexo, estado civil, parentalidade, orientacdo sexual, raca e
religido é assegurada pelo Gestor do grupo ou pelos auditores nomeados por ele;

1.7. As operacgdes de exploragdo ou gestdo sdo interrompidas em areas onde existem disputas:
1.7.1.1. De magnitude substancial: disputa que envolva uma ou mais das seguintes
situagdes:
a) Afecte os direitos legais ou consuetudindrios das comunidades locais;
b) O impacto negativo das actividades de gestdo é de tal ordem que ndo pode ser
reversivel ou mitigado;
c) Violéncia fisica;

d) Destruicdo de propriedade;

Procedimento  PROOS5, Versdo 05, Data: 6Jan 2021 Pagl/5
No: No:



1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

1.13.

1.14.

1.15.

1.16.

2.1

2.2,

CERT

e) Presenca de forcas militares;
f) Actos de intimidag&o contra Trabalhadores e Partes Interessadas e/ou Afectadas

1.7.1.2. De duracdo significativa: disputa que continua por resolver por mais de seis
meses

1.7.1.3. Envolvendo um numero significativo de interesses

O responsavel pelas averiguacbes devera inicia-las de imediato, de acordo com as seguintes
fases:

e Definir se a queixa se inclui nos Requisitos do Grupo, ou seja se a queixa é relevante para
o Grupo, e se for;

e Recolher evidéncias objectivas que apoiem ou refutem a queixa.

O processo deve ser iniciado no prazo de uma semana apods a recep¢do da queixa, e concluido
no prazo de 1 més. Admitem-se excep¢des autorizadas pelo Gestor do Grupo, devendo o
gueixoso ser informado desta situagdo por escrito;

Os resultados da averiguagdo deverao ficar documentados e ser discutidos com o Gestor do
Grupo;

Se as averiguac¢dOes refutam a queixa, quer porque o assunto da queixa estd fora do ambito
dos requisitos do grupo, ou porque ndo existem evidéncias objectivas que permitam
sustentar a queixa, entdo devera ser escrita uma carta ao queixoso que explique claramente
as averiguacgGes e conclusdes, e que se procede ao encerramento da queixa;

Se as averiguagdes permitem apoiar a queixa, entdo o membro devera ser informado por
escrito, e agendada uma reunido entre o membro, o gestor do grupo e o responsavel pelas
averiguacgdes para decidir as acg¢les a realizar para resolugdo da queixa;

O queixoso deve acompanhar todo o processo de identificagcdo das ac¢bes a realizar. Este
acompanhamento pode ser presencial ou ndo, conforme vontade do queixoso e da
sensibilidade do tipo de queixa. Caso pretenda ndo fazer o acompanhamento presencial, o
gueixoso devera manifesta-lo junto do Gestor do grupo e assim, poderd ser contactado por
escrito, onde se explicam as ac¢Oes acordadas para resolucdo do problema e convidando-o a
manifestar-se sobre elas;

As ac¢oes empreendidas pelo membro deverao ser monitorizadas de forma a assegurar a sua
completa implementacdo e a sua adequac¢do na resolugdo do problema. Caso existam
comentdrios do queixoso, estes deverdo ser contemplados durante o processo de
monitoriza¢do e medidas deverdo ser tomadas para evitar a sua repeticdo;

O Registo das Queixas devera ser actualizado com detalhes das ac¢Ges realizadas e a data de
encerramento da queixa;

Se o0 queixoso ndo estiver de acordo com as ac¢des realizadas deverd apelar de acordo com o
abaixo mencionado no ponto 3.

Queixas contra a Gestao do Grupo

Quando é recepcionada uma queixa contra o Grupo, quer seja por escrito ou verbalmente, o
Gestor do Grupo deve ser informado de imediato;

Uma cdpia da carta - tipo para queixas (CT001) devera ser remetida ao queixoso;
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Se a queixa é contra um elemento especifico da equipa existente no Grupo, sem ser o Gestor
do Grupo, entdo este podera ficar responsavel pelas averiguacdes e seguir os passos
elencados no ponto 1;

Se a queixa é contra a Gestdo do Grupo em geral, ou contra o Gestor do Grupo, entdo a queixa
deverd ser processada pela Comissdo de Gestao de Conflitos e Recursos — constituida pelos
presidentes dos drgdos sociais da AFLOSOR, nomeadamente o Presidente da Direcgdo, o
Presidente da Assembleia Geral, o Presidente do Conselho Fiscal e o Coordenador da
LEADERSOR (Associagdo para o Desenvolvimento Rural Integrado do Sor);

O presidente da Direccdo da AFLOSOR deve ser informado da queixa e deve informar o Gestor
do Grupo sobre a pessoa nomeada para as averiguagoes;

Detalhes da queixa deverdo ser actualizados no Registo das Queixas (CG013) pelo Gestor do
Grupo. A informagdo devera incluir:

e Referir o nome e contacto das pessoas ou organizagGes que fizeram a queixa (os
queixosos),

e Descrever a queixa, referindo o nome do membro e o nome da exploragao;
e Deverdo ser mencionadas quaisquer evidéncias objectivas apontadas pelo queixoso;
e Mencionar a data de recepgao da queixa;

e Mencionar a pessoa responsavel pelas averigua¢Ges de acordo com a nomeagdo do
Presidente da Direc¢ao da AFLOSOR,;

e Passos tomados para a sua resolugdo;
e Resultado da resolugdo das disputas

O responsavel pelas averiguagdes devera inicid-las de imediato, de acordo com as seguintes
fases:

e Definir se a queixa se inclui nos Requisitos do Grupo, ou seja se a queixa é relevante para
o Grupo, e se for;

e Recolher evidéncias objectivas que apoiem ou refutem a queixa.

O processo deve ser iniciado no prazo de uma semana apds a recep¢ao da queixa, e concluido
no prazo de 1 més. Admitem-se excep¢Ges autorizadas pelo Presidente da Direccdo da
AFLOSOR, devendo o queixoso ser informado desta situacdo por escrito.

Os resultados da averiguagao deverao ficar documentados e ser discutidos com o Gestor do
Grupo.

Se as averiguacgOes refutam a queixa, quer porque o assunto da queixa esta fora do ambito
dos requisitos do grupo, ou porque ndo existem evidéncias objectivas que permitam
sustentar a queixa, entdo devera ser escrita uma carta ao queixoso que explique claramente
as averiguacgoes e conclus@es, e que se procede ao encerramento da queixa.

Se as averiguagGes permitem apoiar a queixa, entdo o gestor do grupo devera ser informado
por escrito, e agendada uma reunido entre o gestor do grupo e o responsdvel pelas
averiguacgdes para decidir as ac¢Ges a realizar para resolugdo da queixa.

Se for apropriado o queixoso podera estar presente no processo de identificacdo das acgOes
a realizar. Caso ndo esteja envolvido, devera ser contactado por escrito, explicando as ac¢oes
acordadas para resolucdo do problema e convidando-o a manifestar-se sobre elas.
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2.13. As accdes empreendidas pelo Gestor do Grupo deverdo ser monitorizadas pelo Presidente da
Direccdo da AFLOSOR, de forma a assegurar a sua completa implementacdo e a sua
adequacao na resolucdo do problema. Caso existam comentarios do queixoso, estes deverao
ser contemplados durante o processo de monitorizacdo.

2.14., O Registo das Queixas devera ser actualizado com detalhes das ac¢des realizadas e a data de
encerramento da queixa.

2.15. Se 0 queixoso nao estiver de acordo com as accdes realizadas devera apelar de acordo com o
abaixo mencionado no ponto 3.

3. Recursos

3.1. Os recursos podem ser apresentadas por:

e Queixosos ou elementos contra os quais foram apresentadas queixas, e que estejam em
desacordo com os resultados das averiguagoes,
e Um membro que tenha sido informado da expulsdo do grupo.

3.2. O recurso devera ser realizado por escrito e enviado ao Presidente da Direc¢do da AFLOSOR,
no prazo de 30 dias apds recepgao da notificagdao formal dos resultados das averiguagdes, ou
da carta tipo de expulsao.

3.3. O presidente deve informar de imediato o Gestor do Grupo sobre o recurso recebido, de
forma a preparar uma reunido de apelacao.

3.4, Devera ser convocada uma reunido entre os presidentes dos drgaos sociais da AFLOSOR, com
o objectivo de analisar a queixa. A reunido serd presidida pelo Presidente da Assembleia
Geral.

3.5. A reunido para analise do recurso devera decorrer no prazo de 30 dias a partir da recepc¢ao
do recurso.

3.6. Se o recurso estd relacionado com uma queixa, podera ser solicitado ao queixoso, ou a pessoa
a quem a queixa foi dirigida, a disponibilizacao de informagdo por escrito ou a presenca na
reunido, nomeadamente cépia de documentos ou correspondéncia da Gestdo do Grupo.

3.7. Se o recurso estd relacionado com uma expulsdo, podera ser solicitado ao membro expulso,
ao auditor, ou outros envolvidos na visita de monitorizacdo a disponibilizacdo de informacao
por escrito ou a presenca na reunido. Poderdo ainda ser solicitadas cépias de documentos ou
correspondéncia da Gestdo do Grupo.

3.8. A decisdo dos 6rgdos sociais da AFLOSOR deverd ser documentada por escrito, através da
realizacdo de uma acta, e assinada pelos respectivos presidentes.

3.9. Devera ser disponibilizada uma cdpia da decisdo ao Gestor do Grupo, ao responsavel pelo
recurso, ou no caso de um recurso decorrente de uma queixa, a pessoa/entidade contra
guem a queixa foi formalizada.

3.10. A decisdo sera final, e quaisquer recursos posteriores deverao ser remetidos directamente a
entidade certificadora.

4, Recursos
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Nos casos de disputa pelos direitos de posse e uso que ndo consigam ser resolvidos dentro do Grupo
ou pela entidade certificadora, os mesmos deverdo ser encaminhados para seguirem a via legal mais

adequada ao tipo de situacao em disputa.

Outros documentos referidos:

Designagao do Documento Numero do Documento
Registo de Queixas CGO013
Carta Tipo Queixas CT001
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