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1 Objetivo

O Procedimento Operacional Padrdao (POP) do Mecanismo de Queixas e Resolucdes da
Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso (Iniciativa OMT) tem como objetivo
estabelecer procedimentos para receber, registrar, avaliar, gerir, mitigar, resolver, monitorar
e encerrar queixas relacionadas as atividades e intervengdes da Iniciativa de Paisagem do
Oeste de Mato Grosso, garantindo previsibilidade, imparcialidade, rastreabilidade,
confidencialidade e resposta tempestiva.

2 Disposicao Interpretativa

Este POP deverd ser interpretado em conjunto com a Politica do Mecanismo de Queixas e
Resolugdes da Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso, prevalecendo a Politica em
caso de divergéncia.

3 Principios Operacionais

De acordo com sua Politica, o Mecanismo de Queixas da iniciativa de paisagem OMT é
orientado por principios de boa governanca, transparéncia e respeito aos direitos humanos.
Em particular, sua implementagdo buscara alinhar-se aos Principios Orientadores das Nacdes

Unidas sobre Empresas e Direitos Humanos (UNGPs).

4 Estrutura de Governanga

Mecanismo de Queixas e Resolugoes
Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso

Estrutura de Governanga
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Figura 1: Estrutura de Governanga do Mecanismo de Queixas e Resolugdes da Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato
Grosso.
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e Secretaria Técnica do Mecanismo de Queixas e Resolug¢ées

Instancia responsavel pela operacdo cotidiana do mecanismo, registro dos casos,
comunicacdes, controle de prazos e apoio técnico: receber, registrar e organizar as
manifestagdes; realizar triagem inicial e classificagdo preliminar de risco; elaborar
recomendacdo preliminar de admissibilidade; controlar prazos e fluxos processuais; manter
comunicagdo com a parte reclamante; organizar registros e documentagdo dos casos; apoiar
tecnicamente o Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolucdes; elaborar relatérios e
consolidar indicadores do mecanismo.

e Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolugoes

Compete ao Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolucdes: deliberar sobre
admissibilidade; validar ou revisar classificacdo de risco; definir encaminhamento e tipo de
tratamento aplicdvel; deliberar sobre casos complexos ou sensiveis; aprovar planos de acdo
e medidas corretivas; supervisionar monitoramento e encerramento; deliberar sobre
recursos e contestacdo, quando aplicavel; assegurar aderéncia do mecanismo a Politica e ao
POP.

Até a data de publicacdo deste Procedimento, os representantes das quatro instituicOes
parceiras indicados como pontos focais do Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e
Resolugdes da iniciativa OMT sao:

e Bethania dos Santos — Analista de Projetos Sénior — Instituto PCI

¢ Fernanda Xavier — Coordenadora Regional no Mato Grosso — IPAM
e Jelvis Machado — Gerente de Projetos — Produzindo Certo

e Larissa Monteiro — Gerente de Projetos Sénior — Proforest

Esta composicdo podera ser atualizada periodicamente pela governanga da iniciativa, sem
necessidade de revisdo deste Procedimento, desde que mantidos os principios e
responsabilidades aqui estabelecidos.

e Instancia de Revisdo/Apoio Externo

Podera ser acionada em casos sensiveis, conflitos de interesse, pedidos de recurso ou temas
de alta complexidade, para apoiar analise de casos de alta complexidade; atuar em
situagdes de conflito de interesse; apoiar processos de mediagao especializada; contribuir
para revisao independente de decisdes, quando acionada; fornecer apoio técnico
especializado ao mecanismo.

4.1 Recursos para Opera¢ao do Mecanismo

As instituicdoes do Consércio Oeste MT deverdo assegurar a disponibilidade de recursos
humanos, técnicos, financeiros e operacionais necessarios para o funcionamento adequado
do Mecanismo de Queixas e Resolucdes, podendo sua operacdo ser realizada diretamente
pelas instituicdes do Consdrcio ou, quando aplicavel, por meio de arranjos institucionais
especificos, incluindo, quando pertinente, a contratacdo de terceiros especializados.
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Isso inclui, no minimo, a designacdo de equipe responsavel pela Secretaria Técnica — interna
ou contratada —, a disponibilidade de representantes no Comité Gestor do Mecanismo de
Queixas e Resolucdes, a utilizagdo de ferramentas para registro, monitoramento e gestdo das
gueixas, a manutengdo de canais de comunicag¢do acessiveis (como site e e-mail), bem como
a provisao de recursos para realizagao de reunides, visitas de campo, processos de mediagao
e atividades de verificacdo, além de suporte técnico especializado, quando necessario.

Sempre que aplicavel, os projetos e a¢gdes vinculados a iniciativa deverao prever recursos para
a implementacdao de medidas corretivas e planos de acdao decorrentes das queixas, a
mitigacdo de impactos identificados e o apoio a participacdo das partes envolvidas no
processo de resolucao.

Independentemente do arranjo operacional adotado, as instituicdes do Consdrcio Oeste MT
permanecerdo responsaveis por assegurar a efetividade, integridade e aderéncia do
mecanismo as diretrizes estabelecidas na Politica e neste Procedimento Operacional Padrao.

A alocacdo de recursos devera ser compativel com a natureza, complexidade e escala das
atividades desenvolvidas no territdrio.

5 Canais de Recebimento

As queixas poderdo ser apresentadas pelos seguintes canais:

1. Formuldrio eletrdnico no site oficial da iniciativa: https://paisagemoestemt.net/

2. E-mail institucional: ouvidoriaoestemt@gmail.com

3. Encaminhamento via espacos de governanca local: comunicacdo a membros do
Consércio Oeste MT ou membros dos Comités Gestores dos Pactos PCl durante suas
reunides ordinarias.

Manifestacdes poderado ser apresentadas por diferentes meios, inclusive de maneira informal
e verbal, considerando a complexidade territorial e as diferentes realidades locais. Nesses
casos, as manifestacdes poderdo ser comunicadas a membros do Consércio Oeste MT ou dos
Grupos de Governanca Local e deverdo ser posteriormente formalmente registradas pela
equipe receptora, garantindo sua adequada tramitacdo conforme os procedimentos
estabelecidos neste Mecanismo.

Manifestacdo verbal recebida em campo devera ser formalmente registrada pela equipe
receptora. Os canais deverdo observar acessibilidade territorial, linguistica e cultural,
especialmente para Povos Indigenas e Comunidades Locais e/ou Tradicionais (Pls e CLTs),
agricultores(as) familiares, e grupos sub-representados.

5.1 Divulgacao, Sensibilizagao e Capacitagao

A efetividade do Mecanismo de Queixas e Resolu¢des depende do conhecimento e da
confianga das partes interessadas sobre sua existéncia, funcionamento e formas de acesso.


https://paisagemoestemt.net/

CONSGRCI0
OF

Para esse fim, o Consdrcio Oeste MT deverd promover a¢des continuas de divulgagdo,
sensibilizacao e capacitagao, incluindo:

e disseminacdo do mecanismo em espacos de governanca local, reunides
comunitarias, eventos técnicos e atividades de campo;

e disponibilizacdo de informagdes claras, acessiveis e culturalmente adequadas sobre
o funcionamento do mecanismo, canais de acesso e tipos de manifestacao;

e desenvolvimento de materiais informativos em linguagem adequada aos diferentes
publicos, incluindo Povos Indigenas e Comunidades Locais e/ou Tradicionais (Pls e
CLTs);

e capacitacdo periddica das equipes técnicas, consultores, parceiros e facilitadores
envolvidos na implementac¢ao da iniciativa;

e orientacdo especifica as equipes de campo sobre como receber, registrar e
encaminhar manifestacdes, inclusive verbais;

e atualizacdo e reforco continuo da comunicagdo sobre o mecanismo ao longo do ciclo
dos projetos.

As acOes deverdo considerar barreiras de acesso territorial, linguistica, cultural e tecnolégica,
buscando assegurar a acessibilidade do mecanismo a todos os publicos potencialmente
afetados.

6 Fluxograma Operacional
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Figura 2: Fluxograma Operacional do Procedimento Operacional Padrdo (POP) Mecanismo de Queixas e Resolugdes
Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso

7 Triagem: Classificagao de Risco e Prioridades

A Secretaria Técnica realizara a triagem inicial da manifestacao, incluindo:
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verificacdo de completude minima das informacdes;
classificacdo preliminar de risco e prioridade;

identificagao de eventuais conflitos de interesse;

elaboracdo de recomendacdo preliminar quanto a admissibilidade ou ndo da
manifestacdo, devidamente justificada.

A Secretaria Técnica podera, quando necessdrio, solicitar informa¢ées complementares a
parte reclamante. Assim que uma queixa for recebida, a Secretaria Técnica do Mecanismo de
Queixas e Resolucdes notifica a Parte Reclamante sobre o recebimento em até 05 dias Uteis,
com informacbes sobre prazos para resultado da avaliacdo de triagem da queixa e
admissibilidade, que nao deve ser superior a 15 dias Uteis.

A etapa de triagem ocorrerd com classificacdo conforme a natureza, gravidade, urgéncia,
potencial impacto e publico potencialmente afetado. Para fins operacionais, os casos serdo
enquadrados em niveis de baixa, média ou alta prioridade, permitindo a adequada alocacao
de esforcos, definicdo de prazos proporcionais ao risco e ado¢do de respostas conforme a
complexidade de cada situacgdo. Essa classificacdo podera ser revista a qualquer tempo pela
Secretaria Técnica ou pelo Comité Gestor, caso novas informag¢des indiquem alteragdo
relevante no nivel de risco inicialmente atribuido.

7.1. Alta Prioridade

Enquadram-se como alta prioridade as queixas que indiquem risco grave, dano significativo,
ameaca imediata ou potencial violacdo relevante de direitos ou situacdes cujos impactos
possam ser sensiveis, extensos, cumulativos, de dificil reversdo e/ou mitigacdo. Exigem
resposta célere, atuagdo prioritaria e, quando necessario, ado¢ao de medidas protetivas
urgentes. Resposta inicial em até 48 horas. Incluem, mas ndo se restringem a queixas
relacionadas a:

® violéncia, ameacga, intimidacdo ou retaliacdo contra reclamantes, liderangas locais,
técnicos de campo ou qualquer pessoa atuante em atividades vinculadas aos projetos
da Iniciativa OMT;

® alegacdes de violagdo de direitos humanos envolvendo Povos Indigenas e
Comunidades Locais e/ou Tradicionais (Pls e CLTs), assentados, e demais comunidades
vulneraveis;

e denuncias de discriminacdo, assédio, violéncia de género, exploracdo laboral ou
tratamento degradante em atividades vinculadas aos projetos da iniciativa;

e alegacdo de fraude, violacdo grave de direitos, dano socioambiental relevante ou
irregularidade material capaz de comprometer a integridade dos processos de
certificacdo;



exclusdo deliberada ou discriminatéria de atores legitimamente interessados dos
espacgos de governanga local, ou manipulagao grave de decisOes, atas, votagdes e
representacdes oficiais;

fraude documental, falsificacdo de evidéncias, manipulacdo intencional de dados ou
ocultacdo de informagGes materiais em processos de certificagdio, MRV,
rastreabilidade, auditorias ou reportes institucionais;

conflito fundidrio grave, sobreposicdo territorial ou risco de exclusdo em ag¢des de
regularizacdo fundiaria vinculadas aos projetos da Iniciativa;

dano ambiental grave ou iminente, incluindo supressdo irregular de vegetacao,
incéndios, contaminacdo relevante de solo ou agua, mortandade de fauna,
degradacdao severa de nascentes ou areas protegidas em acgdes vinculadas aos
projetos da Iniciativa;

uso inadequado de fogo, agroquimicos ou insumos perigosos com risco relevante a
saude humana, producdo familiar, comunidades vizinhas ou recursos naturais em
acoes vinculadas aos projetos da Iniciativa OMT,;

impactos graves decorrentes de atividades de restauragao, construgao e operagao de
viveiros, obras ou interven¢des em areas prioritarias em ag¢des vinculadas aos projetos
da Iniciativa OMT;

irregularidades relevantes, desvio, uso indevido ou ma gestao de recursos financeiros
vinculados a iniciativa;

omissao deliberada de riscos ou impactos socioambientais relevantes em processos
de monitoramento e verificagao;

situacbes com forte repercussao publica ou potencial dano reputacional relevante a
iniciativa e as instituicGes parceiras.

7.1.1. Procedimento para Situagdes de Risco Imediato

Nos casos em que a manifestacao indique risco imediato a integridade fisica, a vida ou
a seguranca de pessoas, deverdo ser adotadas medidas imediatas, priorizando a
protecdo das partes envolvidas. Nessas situacgdes:

® a manifestagdo devera ser classificada como Alta Prioridade — Risco Iminente,
com tramitacdo prioritaria;

® a Secretaria Técnica devera realizar comunicacdo imediata ao Comité Gestor
do Mecanismo de Queixas e Resolucdes, em até 24 horas a partir do
recebimento da manifestacao;

® a Secretaria Técnica devera realizar o primeiro contato com a parte
reclamante, sempre que possivel, em até 24 horas, para orientacao inicial;

® sempre que possivel, e com base no consentimento da parte reclamante,
deverdo ser fornecidas orientacdes sobre canais de emergéncia e avaliadas
possibilidades de encaminhamento as autoridades competentes;
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e poderdo ser acionadas, conforme aplicavel, instituicdes como orgdos de
seguranca publica, Ministério Publico, Defensoria Publica, conselhos
competentes e/ou organizaces de apoio com atuacgdo no territério;

® 0 mecanismo devera atuar de forma complementar, ndo substituindo as
atribui¢cdes das autoridades publicas responsaveis pela seguranca;

e devera ser assegurada a confidencialidade das informagdes e adotadas
medidas para evitar a exposi¢ao indevida da parte reclamante;

® 0 caso deverd ser acompanhado de forma prioritaria, com registro das acées
adotadas e avalia¢do continua de risco.

7.2. Média Prioridade

Enquadram-se como Média Prioridade as queixas que apontem impactos relevantes
recorrentes ou de complexidade moderada, sem urgéncia imediata, mas que demandem
apuracdo estruturada, didlogo entre partes e eventual adoc¢do de plano de acdo e medidas
corretivas.

Em regra, envolvem situacdes cujos impactos sejam temporarios, reversiveis, localizados, de
magnitude moderada ou passiveis de mitigacdo previsivel, sem indicacao inicial de dano
grave, ameaca imediata ou violagdo critica de direitos. Podem afetar uma ou mais pessoas,
grupos especificos, territorios delimitados ou o desempenho operacional da iniciativa,
exigindo tratamento consistente para evitar agravamento.

Incluem, sem se limitar, a queixas relacionadas a:

® questionamentos consistentes sobre critérios de composicao, representatividade ou
renovag¢ao dos membros dos Comités Gestores dos Pactos PCl;

o reclamagbes sobre falta de transparéncia em pautas, decisdes, critérios de
priorizacdo, uso de recursos deliberados, descumprimento recorrente de regimento
interno dos Comités Gestores dos Pactos PCl;

e descumprimentos recorrentes de compromissos assumidos em planos de agao,
reunioes ou acordos locais;

e falhas repetidas de comunicagao, consulta, mobilizagdo ou engajamento de partes
interessadas;

® questionamentos sobre critérios de selecdo de beneficidrios para acdes de certificacdo
RTRS, agricultura regenerativa, rastreabilidade animal, certificacdo de bem-estar
animal, recuperacdo de pastagem, pagamentos por servicos ambientais, regularizacao
ambiental, regularizacdo fundidria, restauro produtivo ou assisténcia técnica;

e inconformidades operacionais ou divergéncias técnicas em acOes de certificacdo
RTRS, agricultura regenerativa, rastreabilidade animal, certificacdo de bem-estar
animal, recuperacdo de pastagem, pagamentos por servicos ambientais, regularizacao
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ambiental, regularizacdo fundiaria, restauro produtivo, assisténcia técnica; prevencao
e combate a incéndios;

e impactos localizados em atividades de restauracdo, recuperacdo de pastagem,
assisténcia técnica; prevencdo e combate a incéndios; construcao e operacao viveiros,
eventos ou visitas técnicas que possam ser corrigidos;

e atrasos relevantes na execugao de atividades previstas no territério, com prejuizo
operacional ou perda de oportunidade para beneficiarios;

e reclamacgbes sobre conduta inadequada de equipes, consultores, prestadores de
servico ou facilitadores, sem risco imediato grave;

e reclamacgdes sobre falta de transparéncia nos critérios de monitoramento, validacao
ou verificagcdo de resultados;

® preocupacgdes consistentes sobre distribuicao desigual de beneficios, acesso desigual
a oportunidades ou percepcao de favorecimento entre grupos do territdrio;

e conflitos locais entre atores participantes da iniciativa que prejudiquem a
cooperacao territorial, sem escalada critica imediata.

7.3. Baixa Prioridade

Enquadram-se como Baixa Prioridade as queixas relacionadas a questdes pontuais,
administrativas, informativas ou de baixa complexidade, com impacto limitado ou inexistente
sobre pessoas, comunidades, meio ambiente ou resultados estratégicos da iniciativa, e cuja
solucdo seja normalmente simples, rapida e diretamente mitigavel.

Em regra, tratam de situacdes localizadas, de pequena magnitude, sem efeitos duradouros,
sem risco relevante a saude, ao meio ambiente ou aos direitos humanos, e que podem ser
resolvidas por orientacao, ajuste operacional, correcdao administrativa ou melhoria de rotina.

Incluem, sem se limitar, a queixas relacionadas a:

e calendario, local, hordrio ou formato de reunides, acesso a atas, listas de presenca,
acesso a documentos ou informacgdes publicas dos Comités Gestores dos Pactos PCl;

e duvidas sobre o funcionamento do Mecanismo de Queixas e Resolu¢des, canais de
contato, etapas processuais ou andamento de queixas;

e duvidas operacionais sobre indicadores, painéis, formuldrios, acesso a sistemas,
cadastros ou cronogramas de reporte;

e correcdo pontual de dados cadastrais, registros duplicados ou erro material sem
impacto relevante em bases consolidadas;

e falhas pontuais, duvidas operacionais ou sugestdes de melhoria em canais, materiais
e rotinas de comunicacdo

e pedidos de esclarecimento sobre critérios gerais de projetos, oportunidades,
requisitos ou linhas de apoio da iniciativa

10
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e atrasos pontuais em retorno de mensagens, envio de documentos, certificados ou
materiais;
® questdes logisticas em treinamentos, oficinas, dias de campo, visitas técnicas ou
reunioes;
e duvidas administrativas sobre inscri¢des, certificados, listas de participantes,
materiais ou participagdo em atividades
e orientagdo técnica inicial em a¢des de capacitagdo, assisténcia técnica, pesquisa,
extensdo rural ou fortalecimento institucional;
e sugestdes de melhoria em metodologias, contelddos formativos, materiais
educativos ou processos internos da iniciativa.

8 Analise de Admissibilidade

O Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolucdes analisard a admissibilidade da
manifestacdo com base nas informacgdes disponiveis e na recomendacdo apresentada pela
Secretaria Técnica, podendo:

confirmar a admissibilidade;
solicitar complementacdo de informacdes;
reclassificar o nivel de risco;

ndo admitir a manifestagao, mediante justificativa fundamentada.

A decisdo do Comité deverd ser registrada e comunicada a Secretaria Técnica para
prosseguimento dos encaminhamentos.

8.1 Escopo do Mecanismo

Aplica-se as queixas relacionadas a todas as atividades, projetos, acOes e intervengdes no
ambito da iniciativa de paisagem do oeste do Mato Grosso e do Consdrcio Oeste MT, formado
por Instituto PCI, IPAM, Proforest e Produzindo Certo, bem como seus parceiros, contratados,
consultores, financiadores e demais atores diretamente vinculados a implementagao da
iniciativa.

N3o se aplica a fatos sem vinculo com a¢des, atividades, politicas, parceiros contratados,
consultores, financiadores e demais atores ou intervencdes diretamente relacionadas a
Iniciativa OMT. Queixas sem vinculo com a iniciativa poderdo receber orientacdo de
encaminhamento externo, quando cabivel.

O mecanismo poderd receber manifestacdes relacionadas a fatos atuais ou passados, desde
gue exista vinculo com as atividades da Iniciativa OMT.
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Recomenda-se que as queixas sejam apresentadas em prazo razoavel apds a ocorréncia dos
fatos. Para fins de referéncia, considera-se adequado o prazo de até 24 meses, especialmente

guando houver disponibilidade de informacdes para andlise e possibilidade de apuracao.

ManifestacOes relativas a eventos anteriores a esse periodo poderdo ser analisadas,
especialmente quando envolverem impactos continuos, riscos ainda existentes ou potenciais
violagdes de direitos.

A admissibilidade de queixas relacionadas a fatos pretéritos serd avaliada caso a caso pelo
Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolugdes, considerando a pertinéncia, a
possibilidade de apuracao e a relevancia para os objetivos do mecanismo.

8.2 Caracterizagao da Queixa

A queixa devera incluir:

e InformagGes sobre a parte reclamante: pessoa de contato que esta realizando a
gueixa, ou nome da comunidade que representa, ou se prefere ndo ser identificada;

e Tipo de queixa levantada e se envolve alguma situagdo de risco imediato: impactos
sociais ou comunitarios, violacdes ou riscos a direitos humanos, impactos ambientais,
praticas ndo-conformes, entre outros;

e Quaisquer informagdes ou documentos relevantes sobre a queixa: local, data, fotos,
videos, documentos, entre outros (se houver);

e Acoes ou recomendacgoes especificas para mitigar ou remediar a queixa (opcional);

e Serequer anonimato.

8.3 Critérios de elegibilidade da Queixa

S3o admissiveis as queixas que alegam impacto negativo real ou potencial relacionado a
Iniciativa OMT. O dano deve estar diretamente vinculado as atividades do Consércio Oeste
de MT (Instituto PCl, IPAM, Proforest e Produzindo Certo); decorrer de regras, decisdes ou
acodes envolvendo os membros de suas instituicdes ou de parceiros, contratados, consultores,
financiadores e demais atores diretamente vinculados a implementacdo da Iniciativa OMT.

Serdo consideradas elegiveis as queixas que:
e possuam relacdo com atividades, projetos, acdes ou intervenc¢des da iniciativa;
e apresentem alegacdo plausivel de impacto, insatisfacdo ou melhoria;
e estejam minimamente descritas para permitir analise.

A nado elegibilidade ndo impede encaminhamento orientativo a instancias competentes,
guando cabivel.
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8.4 Parte Reclamante

O mecanismo é voltado especialmente as partes interessadas afetadas ou potencialmente
afetadas pelas atividades, projetos, acdes e intervencdes diretamente desenvolvidas pela
Iniciativa OMT no territdrio, incluindo qualquer pessoa ou coletivo, povos indigenas e
comunidades locais e/ou tradicionais (Pls e CLTs), produtores rurais, organizacdes locais e
outros atores presentes na paisagem.

Poderdo apresentar queixas, pessoas, grupos, comunidades ou organizagdes potencialmente
afetados. Devera ser assegurada atenc¢ao adequada a grupos vulnerdveis, incluindo Povos
Indigenas e Comunidades Locais e/ou Tradicionais (Pls e CLTs).

9 Tratamento da Queixa

A definigao do tipo de tratamento aplicavel considerara, além da classificagdo de risco e
prioridade, critérios de severidade da queixa, incluindo:

e Abrangéncia: extensdo do impacto, considerando o nimero de pessoas, grupos,
comunidades ou dreas potencialmente afetadas;

e Gravidade: intensidade do dano ou risco, incluindo possiveis impactos sociais,
ambientais, econdmicos, institucionais ou sobre direitos humanos;

e Irremediabilidade: grau de reversibilidade do dano e possibilidade de mitigacao,
reparagao ou compensacao.

Esses critérios deverdo apoiar a definicdo do nivel de tratamento, necessidade de medidas
urgentes, complexidade da resposta e eventual envolvimento de instancias adicionais.

9.1. Tratamento Simplificado

Aplicavel a casos de baixa severidade, baixa abrangéncia e alta possibilidade de resolucdo
imediata: reclamacgbes simples e questGes operacionais. Pode envolver: resposta direta;
corre¢do imediata; esclarecimento formal; ajuste interno. E executado pela Instituicdo
Responsavel em até 30 dias uteis.

9.2. Tratamento Ordinario

Aplicavel a casos de severidade e abrangéncia moderadas, que demandem anilise
estruturada e eventual ado¢do de medidas corretivas: queixas de média complexidade. E
executado pelo Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolucdes. Pode envolver
investigacdo e mediacdo: coleta de informacdes; visita de campo; reunides bilaterais; didlogo
entre partes; definicdo de medidas corretivas. A duracdo do tratamento ordinario observard
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o principio da razoabilidade, considerando a complexidade do caso, disponibilidade das
partes e necessidade de apuragdao complementar.

9.3. Tratamento Especial

Aplicavel a casos de alta severidade, ampla abrangéncia, elevada gravidade ou baixa
possibilidade de reversdo do dano: casos sensiveis ou de alta gravidade. E executado pelo
Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolug¢bes. Pode envolver: plano de acdo;
prioridade maxima; acionamento da instancia externa; medidas protetivas; encaminhamento
as autoridades competentes. Os casos de tratamento especial terdo tramitacao prioritdria e
observardo o principio da razoabilidade, considerando a gravidade, abrangéncia, urgéncia e
complexidade da situacdo. Nos casos de risco iminente, devera ser acionado procedimento
célere, conforme item 7.1.1.

10 Investiga¢ao, Dialogo e Mediacao

Sempre que pertinente, 0 mecanismo buscara solugdo consensual por meio de didlogo e
mediacdo, respeitando: seguranca das partes; equilibrio de poder; costumes locais;
confidencialidade; consentimento informado. Quando necessdrio, poderdo ser realizadas
entrevistas; visitas de campo; analise documental; escuta de terceiros relevantes; apoio
técnico especializado.

11 Plano de A¢ao e Medidas Corretivas

Quando cabivel, serad elaborado plano de acdo contendo: problema identificado; medidas
corretivas; medidas preventivas; responsaveis; cronograma; recursos necessarios; evidéncias
e resultados esperados.

12 Monitoramento e Encerramento

O processo de resolu¢do, acompanhamento e encerramento de cada queixa é supervisionado
pelo Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolugdes. Uma vez que haja um acordo
sobre o plano de a¢dao, comecara a fase de monitoramento. O reclamante serd atualizado
sobre a sua implementacdo, de forma periddica, pelo Comité Gestor do Mecanismo de
Queixas, que monitora seu cumprimento pelo prazo ordinario de até 24 meses com
possibilidade excepcional de extensao fundamentada, preferencialmente dentro da vigéncia
do projeto/agdo relacionada. O encerramento formal das queixas poderd ocorrer segundo os
seguintes critérios:

celebracao de acordo entre as partes, quando ndo for necessario plano de acao;
implementacdo do plano de acdo, quando aplicavel;

retirada da queixa pela parte reclamante;

auséncia de resposta da parte reclamante apds tentativas razoaveis de contato;

avaliacdo do Comité Gestor do Mecanismo de Queixas e Resolucdes de que ndo ha
mais condig¢des para continuidade do dialogo.
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13 Comunicac¢ao com a Parte Reclamante

A parte reclamante devera ser informada, sempre que possivel, sobre: recebimento da
manifestacdo; andamento do caso; necessidade de informacdes adicionais; decisdes
tomadas; encerramento. Nos casos anb6nimos, a comunicacdo ocorrera pelo canal
disponibilizado no momento do registro, quando existente.

14 Confidencialidade, Prote¢cao de Dados, Anonimato

O Mecanismo de Queixas e ResolucBes assegurard o tratamento confidencial das queixas
recebidas, adotando medidas adequadas para proteger a identidade das partes envolvidas,
resguardar informacdes sensiveis e observar a legislacdo aplicavel, incluindo a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD — Lei n2 13.709/2018).

14.1. Confidencialidade e Prote¢ao de Dados

Sempre que possivel, a identidade da parte reclamante e demais informagdes sensiveis serao
mantidas sob acesso restrito, conhecidas apenas pelas pessoas estritamente necessarias ao
tratamento do caso. O compartilhamento de informacGes somente ocorrerd mediante
consentimento da parte reclamante; quando indispensdvel a apuracao e resolugdo do caso;
por obrigacdo legal ou determinagdo de autoridade competente; em situagdes de risco grave
gue exijam providéncias imediatas.

Serdao observados os principios da necessidade, finalidade, seguranca e prevengdo no
tratamento de dados pessoais.

14.2. Anonimato e Limites Praticos

O mecanismo aceitarda queixas andnimas, que deverdao ser analisadas conforme as
informacgdes disponiveis. Sempre que possivel, recomenda-se o fornecimento de canal de
contato que nao identifique a parte reclamante, para permitir solicitacbes complementares
e comunicagao de resultados. A preservagdao do anonimato sera respeitada em principio.
Contudo, em alguns casos, a natureza da apuragdo poderd dificultar ou inviabilizar a
manutenc¢ao completa do anonimato, especialmente quando: os fatos envolverem contexto
muito especifico; houver nimero reduzido de pessoas envolvidas; for necessaria escuta direta
para aprofundamento da analise; a solucdo depender de interacdo com a parte afetada.
Nessas situacdes, serdo avaliadas alternativas proporcionais de protecdo antes de qualquer
encaminhamento adicional.

14.3. Consentimento Informado

Sempre que a continuidade da andlise exigir compartilhamento de informacgdes identificaveis
ou medidas que possam impactar a confidencialidade inicialmente solicitada, a parte
reclamante devera ser informada, de forma clara e acessivel, sobre: finalidade do
compartilhamento; possiveis riscos e implicacdes; alternativas disponiveis; consequéncias da
autorizacdo ou recusa. Sempre que viavel, a concordancia sera registrada.
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14.4. Uso de Dados em Relatdrios e Comunicagoes

Os dados provenientes das queixas poderao ser utilizados para fins de monitoramento,
reporte institucional, transparéncia e aprendizagem, desde que assegurada a protecdo das
partes envolvidas. Relatérios, comunica¢cdes publicas e compartilhamentos internos no
ambito das instituicdes do Consdrcio Oeste MT deverdo utilizar, preferencialmente, dados
agregados e/ou anonimizados, de modo a impedir a identificagdo direta ou indireta das partes
reclamantes, independentemente da natureza da queixa.

A divulgagao de informagdes individualizadas somente poderd ocorrer mediante
consentimento da parte reclamante ou quando houver obrigacdo legal, observadas as
disposi¢cdes da legislagdao aplicavel, incluindo a Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais
(LGPD).

15 Integridade do Processo

Para assegurar imparcialidade e legitimidade na tomada de decisdo: nenhuma instituicao
diretamente envolvida na queixa participara da decisao final; representante impedido serd
substituido; casos sensiveis poderdao ser encaminhados a instancia externa.

16 Protec¢ao contra retaliacao

E vedada qualquer forma de retaliagdo contra pessoas ou organizacdes que: apresentem
gueixas; fornecam informacdes; participem da resolucdo de casos. Relatos de retaliacdo terdo
tramitacao prioritaria.

17 Contestacao e Recurso

A parte reclamante poderd apresentar contestacdao fundamentada da decisdo proferida no
ambito do mecanismo, quando entender que: houve erro de andlise; informacdes relevantes
ndo foram consideradas; o processo ndo observou os procedimentos previstos; a solucao
adotada foi insuficiente ou inadequada; surgiram fatos novos relevantes apds a decisao.

O pedido de recurso devera ser apresentado em até 15 dias corridos apds a comunicagao
formal da decisao. Prazo de resposta ao recurso: até 20 dias Uteis.

Os recursos serdo apreciados por instancia revisora distinta daquela que participou da decisdo
originalmente contestada, observando-se imparcialidade e auséncia de conflito de interesse.

A instancia revisora podera ser composta por:
e membros do Comité Gestor do Mecanismo de Queixas ndo envolvidos no caso;
e representantes institucionais designados; e/ou

e apoio externo independente, quando cabivel.
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A decisdo recursal encerra a tramitacdo interna do mecanismo, sem prejuizo de outros
direitos ou encaminhamentos externos cabiveis.

18 Transparéncia e Aprendizagem Institucional

O Mecanismo de Queixas e Resolucdes deverd manter sistema organizado de registros,
monitoramento e reporte periddico, assegurando rastreabilidade dos casos,
acompanhamento de resultados e contribuicdo continua para o aprimoramento das
estratégias, processos e salvaguardas da Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso.

18.1. Registros e Documentagao

Cada caso devera conter, no minimo: nimero de protocolo; data de recebimento; canal
utilizado; tipo de manifestacdo; classificagdo de risco; histérico de comunicacdes;
documentos e evidéncias disponiveis; decisGes tomadas; status atual; medidas corretivas
definidas, quando aplicavel; data de encerramento.

Os registros deverao ser armazenados em ambiente seguro, com acesso restrito e controle
de permissbes, observando os principios de confidencialidade, anonimato e protecdo de
dados pessoais, nos termos da legislacao aplicavel.

18.2. Monitoramento dos Casos

Os casos tratados no ambito do mecanismo deverdo ser acompanhados até sua conclusao,
especialmente quando envolverem plano de ac¢do, medidas corretivas ou compromissos
institucionais. O monitoramento podera incluir: verificacdo de cumprimento de prazos;
acompanhamento da implementacao de medidas acordadas; atualizagdo de status do caso;
analise de recorréncia; revisdo de agdes complementares, quando necessarias.

18.3. Indicadores de Desempenho

O Mecanismo de Queixas e Resolucdes devera adotar um conjunto de indicadores que
permitam monitorar sua efetividade, eficiéncia, qualidade e contribuicdao para a melhoria
continua da iniciativa. Os indicadores deverdao contemplar, sempre que possivel, dimensdes
guantitativas e qualitativas, incluindo, no minimo:

numero de manifestacdes recebidas, por tipo e classificacdo de risco;
tempo médio de resposta e de resolugdo;

[ ]
[ ]
® proporc¢ao de casos resolvidos, em andamento e encerrados;
e tipologia das queixas e temas recorrentes;

[

permitam analisar o perfil socioeconémico e sociodemografico das queixas recebidas

e dos publicos impactados, incluindo recortes de sexo/género, raca, etnia e outros
marcadores sociais relevantes.
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Adicionalmente, recomenda-se a incorporacdo progressiva de indicadores qualitativos e de
impacto, tais como:

e nivel de satisfacdo da parte reclamante em relacdo ao processo e a solucdo adotada,
qguando aplicavel;

percepcdo de justica, escuta e transparéncia no tratamento da queixa;

recorréncia de queixas relacionadas a um mesmo tema, territério ou intervengao;
reducao de conflitos ou de ndo conformidades recorrentes;

melhorias implementadas em politicas, processos ou praticas da iniciativa a partir das
gueixas recebidas.

Sempre que possivel, a coleta de informacgdes qualitativas deverd ser realizada de forma
voluntdria, segura e proporcional, respeitando a confidencialidade das partes envolvidas.

18.4. Relatorio Anual

Como instrumento de transparéncia, prestacdo de contas e aprimoramento continuo, dever3
ser elaborado relatério anual do Mecanismo de Queixas e Resolucbes, buscando dar
efetividade aos principios que orientam a iniciativa, especialmente legitimidade,
transparéncia, previsibilidade, acessibilidade, aprendizagem continua e compatibilidade com
os direitos humanos.

Por meio da consolidacdo periddica de informacdes, o relatdrio visa fortalecer a confianga das
partes interessadas no funcionamento do mecanismo, ampliar a capacidade institucional de
prevencdao e resposta a riscos e contribuir para o aperfeicoamento permanente da
governanca da iniciativa.

O Mecanismo de Queixas e Resolugdes devera utilizar as informacdes geradas a partir das
gueixas recebidas como instrumento de aprendizagem institucional, contribuindo para o
aprimoramento continuo da Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso, do
engajamento das partes interessadas e da efetividade de suas salvaguardas sociais.

As analises consolidadas deverdo, sempre que pertinente, subsidiar: ajustes em estratégias
territoriais; revisdao de procedimentos operacionais; melhorias em processos de engajamento
social; fortalecimento da comunicacdo institucional; definicdo de prioridades preventivas;
mitigacdo de riscos reputacionais, sociais e operacionais.

Os reportes periddicos e relatorios anuais deverdo preservar a confidencialidade das partes
envolvidas, sendo vedada a divulgacdo de dados pessoais ou informacdes sensiveis sem
autorizacdo da parte interessada ou base legal aplicavel, devendo observar as diretrizes de
anonimizacgao previstas no item 14.

19 Disposicoes Finais

O Procedimento Operacional Padrdao (POP) do Mecanismo de Queixas e Resolucdes da
Iniciativa de Paisagem do Oeste de Mato Grosso (Iniciativa OMT) deverd ser revisado
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periodicamente pelas instituicdes integrantes do Consodrcio Oeste MT, para aprimorar sua

efetividade, aderéncia normativa e capacidade de resposta as partes interessadas.

19



