English (Portuguese below)
ReTerra Program Grievance Redress Mechanism

Purpose
The ReTerra Program is committed to engaging stakeholders respectfully, transparently, and fairly. ReTerra recognizes that stakeholders may have concerns, complaints, or grievances related to project activities, impacts, stakeholder engagement, benefit sharing, environmental outcomes, social outcomes, or any other aspect of program implementation.

This Grievance Redress Mechanism (GRM) provides stakeholders with a clear, accessible, and confidential process for raising concerns and seeking resolution.

Guiding Principles
The ReTerra Program's grievance process is based on the following principles:
· Accessibility to all stakeholders.
· Fairness and impartiality.
· Respect for local customs, traditions, and cultural practices.
· Gender-sensitive and inclusive engagement.
· Confidentiality and protection of complainants.
· Prohibition of retaliation.
· Timely resolution of grievances.
· Transparency and accountability throughout the process.

Note that there is a Portuguese translation of this Grievance Redress Mechanism at the bottom of this document.

Who Can Submit a Grievance?
Any stakeholder may submit a grievance, including:
· Community members.
· Indigenous Peoples and local communities.
· Landowners and land users.
· Workers and contractors.
· Government representatives.
· Civil society organizations.
· Program partners.
· Any individual or group affected by or concerned about ReTerra Program activities.

Stakeholders may submit grievances individually, collectively, through authorized or customary representatives, or anonymously.

How to Submit a Grievance
A grievance may be submitted through any of the following channels:

Email
Reterra@ruuts.la 

Telephone
Netherlands: +31 030 232 6175
Brazil: +55 41 9627-5050

Postal Mail
Anthesis BV
Arthur van Schendelstraat 650-748
3511 MK Utrecht
The Netherlands

Ruuts Brazil LTDA
R Dom Jose De Barros N° 177, Andar 4 CONJ 402; 
Republica, Sao Paulo, CEP 01.038-901
Brazil

Website
www.anthesisgroup.com

In-Person Submission
Stakeholders may raise concerns directly with ReTerra representatives during meetings, consultations, field visits, or community engagement activities. Where a stakeholder asks that a concern be treated as a grievance, the ReTerra representative will record it and register it accordingly.

Anonymous Submissions
Stakeholders may submit grievances anonymously. Anonymous grievances will be reviewed and addressed to the extent possible based on the information provided.


Acknowledgement of Receipt
Upon receiving a grievance, ReTerra will:
1. Register the grievance in a secure tracking system.
2. Provide acknowledgement of receipt within 21 calendar days.
3. Assign a responsible focal point to oversee resolution.
4. Inform the complainant of the next steps and expected timeline.

For anonymous submissions, acknowledgement may not be possible; however, the grievance will still be assessed and processed.

Grievance Resolution Process
ReTerra seeks to resolve concerns fairly, efficiently, and in a manner that respects local customs, cultural norms, traditional conflict-resolution approaches, and gender considerations. Grievances received will be investigated and analyzed by the Project management team as well as the relevant local team.

Stage 1: Good-Faith Resolution
The first step is an attempt to resolve the grievance amicably through dialogue and good-faith engagement.

This stage may include:
· Review of relevant information.
· Meetings or consultations with affected parties.
· Joint fact-finding where appropriate.
· Use of culturally appropriate and traditional dispute-resolution practices where necessary.
· Development of mutually acceptable corrective actions.

ReTerra will make reasonable efforts to resolve grievances within a reasonable timeframe, taking into account the complexity of the matter.

Stage 2: Mediation by a Neutral Third Party
If the grievance cannot be resolved through Stage 1, either party may request mediation by an independent and mutually acceptable third party.
The mediator may:
· Facilitate discussions between parties.
· Review evidence and documentation.
· Assist parties in developing a mutually agreeable solution.
· Recommend non-binding actions to resolve the dispute.


Stage 3: Arbitration or Competent Courts
Where mediation does not result in resolution, the dispute may be referred to the relevant jurisdiction.

Nothing in this Grievance Redress Mechanism limits a stakeholder's right to seek remedy through lawful judicial, administrative, or other competent adjudicatory processes.

Where applicable, stakeholders retain the right to submit matters to competent supranational adjudicatory bodies.

Confidentiality and Protection of Information
ReTerra is committed to protecting stakeholder privacy.

The program will:
· Maintain confidential records of grievances.
· Use information only for grievance management and resolution purposes, except where disclosure is required by law or by the VCS Program.
· Limit access to grievance records to authorized personnel.
· Protect the identity of complainants, and disclose it only where the complainant consents or where disclosure is required by law.
· Respect and maintain anonymity when grievances are submitted anonymously.

Information will be handled in accordance with applicable data protection and privacy requirements.

Protection Against Retaliation
ReTerra strictly prohibits retaliation against any individual or organization that:
· Submits a grievance.
· Participates in a grievance investigation.
· Provides information related to a grievance.
· Supports a complainant.

Retaliation, intimidation, threats, coercion, discrimination, or harassment will not be tolerated.

Any allegation of retaliation will be treated as a serious grievance and investigated promptly. Appropriate corrective measures will be implemented where retaliation is identified.

Monitoring and Tracking
All grievances will be:
· Logged in a grievance register.
· Assigned a unique reference number.
· Tracked through each stage of the process.
· Monitored until resolution and closure.
· Reviewed periodically to identify recurring issues and opportunities for improvement.

Records will be maintained to demonstrate compliance with program requirements and continuous improvement of stakeholder engagement practices.
Appeals Process
If a complainant is dissatisfied with the outcome of a grievance, the complainant may submit an appeal within 30 days of receiving the resolution decision.

The appeal will be reviewed by personnel or an independent reviewer not directly involved in the original grievance assessment whenever feasible.

The appeal review may result in:
· Confirmation of the original decision.
· Modification of the original decision.
· Reopening of the grievance for further assessment.
· Referral to mediation or other dispute-resolution processes.

The outcome of the appeal will be communicated to the complainant in writing.

Contact Information
ReTerra Program Grievance Focal Point
Name: Teun Smorenburg
Email: teun.smorenburg@anthesisgroup.com 
Telephone: +31 030 232 6175
Address: Anthesis BV, Arthur van Schendelstraat 650-748, 3511 MK Utrecht, The Netherlands

Website: www.anthesisgroup.com






































Mecanismo de Gestão de Reclamações do Programa ReTerra
Objetivo
O Programa ReTerra está comprometido em envolver as partes interessadas de forma respeitosa, transparente e justa. O ReTerra reconhece que as partes interessadas podem ter preocupações, reclamações ou queixas relacionadas às atividades do projeto, aos impactos do projeto, ao engajamento das partes interessadas, à repartição de benefícios, aos resultados ambientais, aos resultados sociais ou a qualquer outro aspecto da implementação do programa.

Este Mecanismo de Gestão de Reclamações (GRM, na sigla em inglês) oferece às partes interessadas um processo claro, acessível e confidencial para apresentar preocupações e buscar uma solução.

Princípios Orientadores
O processo de gestão de reclamações do Programa ReTerra baseia-se nos seguintes princípios:
· Acessibilidade para todas as partes interessadas.
· Justiça e imparcialidade.
· Respeito aos costumes, tradições e práticas culturais locais.
· Engajamento inclusivo e sensível às questões de gênero.
· Confidencialidade e proteção dos reclamantes.
· Proibição de retaliação.
· Resolução tempestiva das reclamações.
· Transparência e responsabilização durante todo o processo.

Quem Pode Apresentar uma Reclamação?
Qualquer parte interessada pode apresentar uma reclamação, incluindo:
· Membros da comunidade.
· Povos Indígenas e comunidades locais.
· Proprietários e usuários de terras.
· Trabalhadores e prestadores de serviços.
· Representantes governamentais.
· Organizações da sociedade civil.
· Parceiros do programa.
· Qualquer indivíduo ou grupo afetado pelas atividades do Programa ReTerra ou que tenha preocupações relacionadas a elas.
As partes interessadas podem apresentar reclamações individualmente, coletivamente, por meio de representantes autorizados ou tradicionais, ou de forma anônima.
Como Apresentar uma Reclamação
Uma reclamação pode ser apresentada por qualquer um dos seguintes canais:
E-mail
Reterra@ruuts.la
Telefone
Países Baixos: +31 030 232 6175
Brasil: +55 41 9627-5050
Correspondência Postal
Anthesis BV
Arthur van Schendelstraat 650-748
3511 MK Utrecht
Países Baixos

Ruuts Brazil LTDA
R Dom Jose De Barros Nº 177, Andar 4 CONJ 402
República, São Paulo, CEP 01.038-901
Brasil
Site eletrônico
www.anthesisgroup.com
Apresentação Presencial
As partes interessadas podem apresentar suas preocupações diretamente aos representantes do ReTerra durante reuniões, consultas, visitas de campo ou atividades de engajamento comunitário. Quando uma parte interessada solicitar que uma preocupação seja tratada como uma reclamação formal, o representante do ReTerra a registrará formalmente.
Submissões Anônimas
As partes interessadas podem apresentar reclamações de forma anônima. Reclamações anônimas serão analisadas e tratadas na medida do possível, com base nas informações fornecidas.
Confirmação de Recebimento
Ao receber uma reclamação, o ReTerra irá:
1. Registrar a reclamação em um sistema seguro de acompanhamento.
2. Confirmar o recebimento no prazo de 21 dias corridos.
3. Designar um responsável para supervisionar sua resolução.
4. Informar o reclamante sobre as próximas etapas e o prazo estimado.
No caso de apresentações anônimas, a confirmação de recebimento poderá não ser possível; no entanto, a reclamação ainda será avaliada e processada.
Processo de Resolução de Reclamações
O ReTerra busca resolver preocupações de forma justa e eficiente, respeitando os costumes locais, as normas culturais, as abordagens tradicionais de resolução de conflitos e as considerações de gênero. As reclamações recebidas serão investigadas e analisadas pela equipe de gestão do projeto e pela equipe local relevante.
Etapa 1: Tentativa de Resolução em Boa-Fé
A primeira etapa consiste em uma tentativa de resolver a reclamação de forma amigável por meio do diálogo e do engajamento de boa-fé.
Esta etapa pode incluir:
· Revisão das informações relevantes.
· Reuniões ou consultas com as partes afetadas.
· Apuração conjunta dos fatos, quando apropriado.
· Utilização de práticas tradicionais e culturalmente apropriadas de resolução de conflitos, quando necessário.
· Desenvolvimento de ações corretivas mutuamente aceitáveis.
O ReTerra envidará esforços razoáveis para resolver as reclamações dentro de um prazo razoável, levando em consideração a complexidade da questão.
Etapa 2: Mediação por Terceiro Neutro
Caso a reclamação não possa ser resolvida por meio da Etapa 1, qualquer das partes poderá solicitar mediação por um terceiro independente e mutuamente aceitável.
O mediador poderá:
· Facilitar as discussões entre as partes.
· Analisar evidências e documentação.
· Auxiliar as partes no desenvolvimento de uma solução mutuamente aceitável.
· Recomendar medidas não vinculantes para resolver a disputa.
Etapa 3: Arbitragem ou Tribunais Competentes
Quando a mediação não resultar em uma solução, a disputa poderá ser encaminhada à jurisdição competente.
Nada neste Mecanismo de  Gestão de Reclamações limita o direito das partes interessadas de buscar medidas cabíveis  por meio de processos judiciais, administrativos ou outros mecanismos competentes de adjudicação previstos em lei.
Quando aplicável, as partes interessadas mantêm o direito de submeter questões a órgãos supranacionais competentes de adjudicação.
Confidencialidade e Proteção das Informações
O ReTerra está comprometido com a proteção da privacidade das partes interessadas.
O programa irá:
· Manter registros confidenciais das reclamações.
· Utilizar as informações exclusivamente para fins de gestão e resolução de reclamações, exceto quando a divulgação for exigida por lei ou pelo Programa VCS.
· Limitar o acesso aos registros de reclamações ao pessoal autorizado.
· Proteger a identidade dos reclamantes e divulgá-la apenas quando houver consentimento do reclamante ou quando a divulgação for exigida por lei.
· Respeitar e manter o anonimato quando as reclamações forem apresentadas anonimamente.
As informações serão tratadas de acordo com os requisitos aplicáveis de proteção de dados e privacidade.
Proteção Contra Retaliação
O ReTerra proíbe estritamente qualquer retaliação contra indivíduos ou organizações que:
· Apresentem uma reclamação.
· Participem de uma investigação de reclamação.
· Forneçam informações relacionadas a uma reclamação.
· Apoiem um reclamante.
Retaliação, intimidação, ameaças, coerção, discriminação ou assédio não serão tolerados.
Qualquer alegação de retaliação será tratada como uma reclamação grave e investigada prontamente. Medidas corretivas apropriadas serão implementadas quando forem identificados casos de retaliação.
Monitoramento e Acompanhamento
Todas as reclamações serão:
· Registradas em um registro de reclamações.
· Identificadas por um número de referência único.
· Acompanhadas em cada etapa do processo.
· Monitoradas até sua resolução e encerramento.
· Revisadas periodicamente para identificar questões recorrentes e oportunidades de melhoria.
Os registros serão mantidos para demonstrar conformidade com os requisitos do programa e a melhoria contínua das práticas de engajamento das partes interessadas.
Processo de Recurso
Caso o reclamante esteja insatisfeito com o resultado da reclamação, poderá apresentar um recurso no prazo de 30 dias após o recebimento da decisão.
O recurso será analisado, sempre que viável, por pessoal ou por um revisor independente que não tenha participado diretamente da avaliação original da reclamação.
A análise do recurso poderá resultar em:
· Confirmação da decisão original.
· Modificação da decisão original.
· Reabertura da reclamação para avaliação adicional.
· Encaminhamento para mediação ou outros processos de resolução de disputas.
O resultado do recurso será comunicado ao reclamante por escrito.
Informações de Contato
Ponto Focal para Reclamações do Programa ReTerra
Nome: Teun Smorenburg
E-mail: teun.smorenburg@anthesisgroup.com
Telefone: +31 030 232 6175
Endereço: Anthesis BV, Arthur van Schendelstraat 650-748, 3511 MK Utrecht, Países Baixos
Site eletrônico: www.anthesisgroup.com

