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SECCAO UM i
POLITICA DE TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

1.1 Fundamentacao e Finalidade do Tratamento de Reclamacdes para 0os
Programas Internacionais da CAFOD

A Visédo, Misséo e Valores da CAFOD realcam a nossa crenca num mundo onde toda a dignidade
e direitos do individuo sao respeitados. Na CAFOD, a prestacdo de contas significa assumir a
responsabilidade de ouvir as necessidades, preocupagdes e opinides dos nossos apoiantes,
doadores, parceiros e comunidades que servimos. Significa agir sobre o que eles nos dizem e
prestar-lhes contas sobre as decisdes que tomamos. Significa que trabalhamos para melhorar a
qualidade, aprendizagem e eficacia dos nossos programas internacionais ao colocarmos no
centro do nosso trabalho os nossos parceiros e as comunidades que eles servem.

Como parte de um movimento constante de melhoria da nossa prestacdo de contas a todos 0s
intervenientes®, a CAFOD compromete-se a estabelecer e implementar um Mecanismo de
Tratamento de Reclamacfes (MTR) para gerir, responder e monitorizar reclamacdes no ambito
dos nossos Programas Internacionais para que individuos e organizacdes levantem questdes e
déem feedback a CAFOD.

A CAFOD tem por objectivo estabelecer um MTR que seja de facil utilizacdo, seguro e acessivel,
mas que seja também simples, eficiente e eficaz e que nédo crie burocracia desnecessaria. O
NOSSO COMPromisso com a justica, transparéncia, prestacéo de contas e proteccéo de pessoas
vulneraveis esta no centro do desenvolvimento desta politica e sdo estes principios que irdo
nortear a implementacdo de mecanismos de tratamento de reclamagdes com 0S NOSS0S parceiros.

Os MTR da CAFOD tém por objectivo:
¢ melhorar a nossa prestacdo de contas aos nossos parceiros e beneficiarios
e garantir o respeito e dignidade daqueles que desejam apresentar uma questéo,
preocupacéo ou reclamacao sobre a CAFOD
e sensibilizar os parceiros, beneficiarios e outras partes sobre o direito de suscitar
preocupacdes e reclamacdes com a CAFOD
proteger e orientar do pessoal da CAFOD sobre tratamento de reclamacgdes
permitir-nos rectificar erros
alertar-nos para problemas no nosso trabalho
ajudar-nos a aprender e melhorar continuamente
fortalecer a relagédo entre a CAFOD e 0s nossos parceiros
melhorar a eficacia dos nossos programas

A CAFOD ira estabelecer procedimentos de forma a receber e responder a reclamacfes dos
parceiros.

Para os beneficiarios, a CAFOD ira apoiar os parceiros a pdr em pratica o método mais adequado
para que os beneficiarios possam apresentar-nos reclamacdes directamente ou através do
parceiro. Com esta finalidade, a CAFOD ir4 promover com 0s parceiros a necessidade de
mecanismos de tratamento de reclamacdes e ird fornecer-lhes apoio no desenvolvimento desses
mecanismos de acordo com os principios e préaticas delineadas neste documento.

Nada nesta politica deveréa ser entendido como a negacao do direito de qualquer individuo, grupo
ou organizacao de obter uma compensacdo ao abrigo de qualquer legislacéo relevante.

! Intervenientes: O pessoal de organizagdes parceiras, beneficiarios directos e indirectos das actividades financiadas
pela CAFOD, ou outras partes afectadas pela implementacao de actividades financiadas pela CAFOD.
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1.2 Principios Fundamentais dos Mecanismos de Tratamento de Reclamacgdes
(MTR)

Para garantir que um mecanismo é eficaz, de confianga e por isso usado, depende dos seguintes
principios fundamentais:

Participacdo — Envolver pessoas em todas as fases

Esta politica delineia os principios e procedimentos principais que irdo sustentar quaisquer MTR
mas caso 0S grupos que irdo utilizar estes mecanismos ndo sejam incluidos no seu processo de
concepcao e desenvolvimento, em qualquer contexto, é pouco provavel que sejam usados. Um
MTR de sucesso e eficaz serd apenas alcancado se for desenvolvido de forma altamente
participativa com os representantes de todos 0s grupos intervenientes e se for integrado nas
actividades do programa.

A CAFOD ira trabalhar com os parceiros para garantir que os mecanismos sao configurados para
a sua utilizacéo e que funcionem da melhor forma para o parceiro e para a CAFOD. Ao trabalhar

juntos, a CAFOD e os parceiros irdo depois trabalhar com os grupos dos nossos programas para
Ihes conceber mecanismos de facil utilizagéo.

Contextualizacdo e Adequacéo

Os mecanismos para tratamento de reclamacdes devem ser adequados ao contexto especifico no
gual se destinam a operar. Qualquer processo tem de ser localizado. Tem de ser adequado ao
contexto local onde se destina a operar, estar em conformidade com a legislacéo local e
enquadrar-se com a natureza especifica do programa a ser implementado. Uma vez mais, isto
apenas sera alcancado se concebido de forma participativa em consulta com os seus
intervenientes.

Segurancga

Um MTR seguro ira considerar 0s perigos e riscos potenciais a todas as partes envolvidas em
cada processo, incluindo o pessoal da CAFOD e do parceiro, reclamante, testemunhas e outras
partes envolvidas. O mecanismo deve ser concebido para incorporar formas de prevenir assédio,
prejuizo ou dano aqueles que desejam levantar uma questéo ou fazer uma reclamacao. A CAFOD
fard o melhor para garantir a confidencialidade, oferecendo protecc¢ao fisica se necessario e
qguando possivel, e abordar a possibilidade de retaliacdo contra aqueles que desejam apresentar
preocupacdes ou ser testemunha.

Confidencialidade

A confidencialidade ajuda a criar um ambiente no qual as pessoas tém maior probabilidade de
levantar preocupacdes, fazer reclamacgdes ou ser testemunha de mas praticas ou incidentes de
abuso. As pessoas podem nado apresentar preocupacdes ou reclamacdes se tiverem medo de
represélias de retaliacdo por parte do pessoal da CAFOD ou do parceiro, de outros membros da
comunidade ou de qualquer outro interveniente caso o facam. A confidencialidade garante que
gualquer informacéo dada é reservada a um limitado nimero de pessoas e que nao é
disseminada, oferecendo assim um elemento de protec¢do e seguranga ao reclamante.

Transparéncia

Um MTR é transparente quando todos os utilizadores estao cientes dos procedimentos; que
compreendem o seu propdsito, participaram na sua concepc¢ao, tém informacao suficiente sobre
como o aceder e percebem como funciona. A informacéo sobre um mecanismo de reclamacéao
deve estar livremente disponivel e as pessoas com preocupacdes devem ter a possibilidade de
falar regularmente e abertamente com o pessoal da CAFOD e do parceiro sobre a operagédo do
respectivo mecanismo. A CAFOD deve esclarecer quem é o responsavel pelo tratamento de
reclamacdes e pela comunicacao de resultados em qualquer situacao, quer seja o pessoal da
CAFOD directamente ou o pessoal do parceiro.

Acessibilidade

Um MTR tem de estar disponivel para ser usado por o maior nimero de pessoas dentro de

qgualquer grupo interveniente no local onde os programas estéo a ser implementados. Se um
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mecanismo for concebido e desenvolvido com a participacdo dos intervenientes como acima
indicado, os utilizadores terdo determinado a forma mais apropriada de estabelecer um
mecanismo que funciona para o maior nimero de pessoas dentro do grupo interveniente. Por
exemplo: Quando se estabelece um MTR com um parceiro da CAFOD para utilizacdo desse
parceiro — o que funcionara para os membros desse parceiro numa sede urbana nédo funcionara
da mesma forma para um membro de pessoal baseado numa localizagdo remota com
comunicac¢dao limitada. Da mesma forma para os utilizadores beneficiarios: os diferentes sexos
devem ser considerados para que o MTR seja igualmente acessivel a ambos? O mecanismo pode
também ter de ser adaptado de forma a ser acessivel aos jovens ou aos idosos, por exemplo.

1.3 Alcance da Politica de Tratamento de Reclamacg®fes para Programas
Internacionais

A CAFOD estéa aberta a todos os comentarios e reclamagdes sobre o0 nosso trabalho nos paises
onde implementamos programas e considerara as reclamacgdes no ambito dos nossos programas
internacionais. Uma reclamacao é uma expresséao de insatisfacéo sobre o padrdo ou qualidade do
trabalho do nosso programa internacional, ou é relacionada com as acc¢des ou falta de accbes
tomadas pelo pessoa da CAFOD ou do parceiro ou voluntarios que directamente ou
indirectamente causam aflicdo a parte afectada.

Apesar de varias preocupacdes serem levantadas e discutidas entre o pessoal da CAFOD,
parceiros e beneficiarios envolvidos nas actividades do programa, é necessario um MTR formal
para aguelas ocasides onde as reclamacdes ndo possam ser resolvidas informalmente e um
individuo ou organizacao deseje fazer da sua reclamacgao um registo e receber uma resposta
formal.

1.3.1 Quem pode fazer uma reclamac¢éo ao abrigo desta politica

As partes que fazem reclamacdes sobre 0os Programas Internacionais da CAFOD podem incluir
(mas néo sao limitadas a):

¢ individuos que representam oficialmente uma organizagéo parceira
qualquer funcionario individual de uma organizacao parceira
procuradores de um funcionério de uma organizacdo parceira
beneficiarios das actividades financiadas pela CAFOD
outros intervenientes afectados pela implementacdo de actividades financiadas pela
CAFOD incluindo lideres locais, representantes governamentais, representantes de outras
ONGs

A CAFOD aceitara reclamacdes andénimas reconhecendo que as reclamacgdes possam ser
legitimas e que o reclamante pode ter boas razdes para ndo divulgar a sua identidade, apesar de
gue o acompanhamento dessas reclamacotes serd mais dificil. A CAFOD fard os melhores
esforgos para garantir que ndo havera retaliagdo contra um reclamante em resposta a
reclamacdes feitas contra a CAFOD ou contra um parceiro da CAFOD.

1.3.2 Areas principais e Tipos de Reclamacdes

As areas principais de reclamacfes possiveis podem incluir (mas nao sdo limitadas a):
e Implementacdo de programa do parceiro

Deciséo de financiamento e/ou programa da CAFOD

Comportamento / conduta de um funcionario do parceiro

Comportamento / conduta de um funcionério da CAFOD

Desvio de fundos / fraude por parte de uma organizacéo parceira ou da CAFOD

Processo da CAFOD de definicdo de uma posi¢ao politica / de apoio

As reclamacdes dividem-se em dois tipos principais: ndo-sensiveis e sensiveis. Uma
reclamacéo nado-sensivel é relacionada com a implementacao de actividades ou decisao de
programa, ou uma posic¢ao de apoio/politica tomada pela CAFOD ou por uma organizacao
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parceira com quem a CAFOD trabalha em solidariedade. Uma reclamacéao sensivel é tipicamente
uma reclamacao sobre corrupgéo, abuso ou exploragédo sexual, ou outra ma conduta ou ma
pratica do pessoal da CAFOD ou do parceiro.

Todas as reclamacdes, quer sejam sensiveis ou nao-sensiveis serdo tratadas de maneira
confidencial. Em alguns casos pode ser necessario divulgar as informacdes a terceiros. Isto sera
decidido caso a caso e, sempre que possivel, com a aprovacao do reclamante. Como tal, estes
dois tipos de reclamactes devem ser tratados de maneiras diferentes tendo em considerac¢ao os
requisitos especificos e quaisquer riscos para as partes envolvidas.

As reclamacdes que indicam que foi cometida uma possivel ofensa criminal devem ser remetidas,
pela CAFOD ou pelo seu parceiro, as autoridades legais responsaveis pela investigacao de tais
assuntos.

1.3.3 Registo, Monitorizacéo e Relatério de Reclamacfes

As reclamacdes serdo registadas num sistema informatico interno da CAFOD conhecido como o
“Sistema de Gestdo de Reclamacdes — Programa Internacional” (SGR-PI). Tera acesso a pessoal
restrito, e apoiara as reclamacdes registando-as na sua recepg¢ao, rastreando as ac¢des tomadas
e registando também os respectivos resultados.

O SGR-PI tera uma funcéo de relatdrio que permitird a CAFOD monitorizar o tipo de reclamacdes
recebidas, os procedimentos seguidos e de onde originou a reclamacao. Os relatérios serdo
gerados e distribuidos regularmente aos gestores superiores dos programas internacionais da
CAFOD.

1.3.4 Aprender com as Reclamagdes

As reclamacdes serdo usadas como feedback aos programas e para identificar quaisquer
guestBes que necessitem ser abordadas na execucdo do programa ou formas de trabalho. A
CAFOD tem por objectivo adaptar e evoluir em resposta a todo o feedback recebido. As
reclamacgdes devem por isso ser registadas de forma a gerar informacéo através da qual possam
ser identificadas possiveis fragilidades na definicdo, planeamento, implementacao, monitorizacao
ou avaliagao.

O Comité de Programas Internacionais (CPI) e/ou a Equipe de Lideranca Internacional (ELI) irdo
trimestralmente analisar os relatérios do SGR-PI, definir oportunidades de melhoria e préximos
passos.

1.4 Principios da CAFOD de Resolucéo da Reclamacéao

Se, seguindo uma investigacao, uma reclamacéo for considerada valida e contra a CAFOD,
prevé-se que a resposta adequada tenha um de trés tipos de Resolucgéo:

e Resolucédo #1 — Mudanca de pratica: Um reconhecimento da validade da reclamacao,
uma demonstravel mudanca de futuro na pratica da CAFOD ou do parceiro, e a garantia
ao reclamante que hd uma mudanca em pratica.

Exemplos: Informacgéo errénea/enganosa numa campanha ou mensagem de apoio. M4
atitude e comportamento do pessoal em contacto com o parceiro, comunidade.
Desinformacao nao intencional sobre elegibilidade para um servico ou bens distribuidos.

e Resolugéo #2 — Fazer bem: Reparar/substituir o dano ou omisséo, ou seja, ‘fazer bem’ ao
reclamante(s).

Exemplos: Os abrigos temporarios construidos ndo cumprem os critérios do projecto
estabelecidos devido ao uso de materiais de fraca qualidade. Os beneficiarios listados nédo
recebem bens/servicos de qualidade apropriada.
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e Resolucao #3 - Restituicdo: Fornecer a restituicdo ao reclamante(s) quando a ‘perda’ ou
‘dano’ é tal que nao se pode corrigir.

Exemplo: Incidentes de natureza extrema, por exemplo, perda de vida, perda de membro,
abuso sexual, nascimento de crianca resultante de abuso, infeccdo HIV.

Antecipa-se que a maioria de respostas a reclamacdes que séao justificadas apoés investigagéo é
do tipo “Resolugéo #1 — Mudanca de pratica”. A nossa resposta sera um reconhecimento formal
gue a prética ficou aquém dos padrbes que estabelecemos e a garantia que, por isso, a pratica da
CAFOD ira mudar. Nao esta envolvido nenhum custo financeiro.

As respostas potenciais a “Resolucao #2 — Fazer bem” implicam um custo financeiro (bens ou
servi¢cos). Sempre que possivel serd escrito no orcamento inicial do projecto, por exemplo,
adicional de 5% numa linha especifica do orgamento, e subtraidos proporcionalmente a medida
gue o orcamento é implementado. No entanto, havera ocasides em que esta potencial
responsabilidade n&o possa ser incluida no orcamento e sera necessario aceitar isto como uma
responsabilidade corporativa. No caso da improbabilidade do orgamento do projecto ser incapaz
de suportar os custos de “fazer bem”, o Gestor de Reclamagdes (ver Anexo B para uma descricao
das funcgdes de tratamento de reclamacdes) deve notificar o Director Internacional da CAFOD no
prazo maximo de uma semana apoés ter tomado conhecimento que a reclamacado possa resultar
numa responsabilidade corporativa.

As reclamacdes de “Resolucao #3 — Restituicdo” tém de ser tratadas com sensibilidade e cuidado.
Tais reclamacoes, independentemente de onde se ache que esteja a culpa, devem ser notificadas
pelo Gestor de Reclamac@es ao Director Internacional da CAFOD no prazo maximo de uma
semana apés ter tomado conhecimento que a reclamacéo possa requerer restituicao.

Quando o Director Internacional é notificado de uma reclamacao, ird decidir se convocara um
reduzido Grupo de Emergéncias Corporativas (GEC) para considerar qual devera ser o rumo de
accao apropriado.

1.5 Gestado e Responsabilidade

Um elemento-chave de um bom MTR é a divulgagéo aberta do mecanismo e a continua
reiteracdo da nossa prontidédo para receber reclamacdes. Todo 0 pessoal tem a responsabilidade
de lembrar constantemente os intervenientes da nossa politica e que estamos todos disponiveis
para receber reclamacdes a qualquer momento. Tem de se tornar uma parte da cultura da
CAFOD lembrar aqueles com quem interagimos que podem fazer uma reclamacéao sobre as
coisas sobre as quais estéo insatisfeitos. E esta continua divulgacdo desta politica que ira
operacionaliza-la e integra-la nas nossas formas de trabalhar.

Os Representantes Nacionais e os Gestores de Programa tém uma responsabilidade acrescida
no desenvolvimento e implementagdo de mecanismos com 0S parceiros para prevenir a ma
pratica ou o0 abuso. Na prética, isto significa que os gestores de programa sdo 0s primeiros
responsaveis pela localizacdo, implementacéo e monitorizacdo de MTRs em cada programa
nacional e sdo 0s responsaveis por encorajar e apoiar mecanismos de reclamacdes para 0s
beneficiarios nos parceiros. Precisam também de garantir que formacao adequada, apoio,
ferramentas e recursos estdo disponiveis para o pessoal para que possam operar eficazmente o
mecanismo de reclamacodes.

Preparativos individuais para a divulgacao desta politica “dentro do pais” serdo postos em pratica
pelos Representantes Nacionais ou Regionais e com os parceiros de acordo com orientacdo da
sede da CAFOD e outros recursos. Estes planos tém em conta as condic¢des, atitudes e contexto
locais, para que os procedimentos locais sejam acessiveis e para que as pessoas possam fazer
uma reclamacao de forma eficaz e segura.
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SECCAO DOIS i
PROCEDIMENTOS DE TRATAMENTO DE RECLAMAGCOES

2.1 Comunicar e Estabelecer o Mecanismo de Tratamento de Reclamacdes (MTR)

Todos os intervenientes relevantes tém de estar completamente informados e cientes da politica e
procedimento da CAFOD para o tratamento de reclamac¢des nos nossos programas
internacionais. A CAFOD comunicard com 0s parceiros sobre o seu direito a reclamacgéo e a
procura de compensacao, explicara o alcance desta politica e destes procedimentos, debatera
sobre o que constitui uma reclamacéao valida ou invalida e estabelecera como uma reclamacao
pode ser feita de acordo com os principios fundamentais acima®.

A CAFOD comunicara com os parceiros de formas variadas e em todas as fases do processo,

incluindo:

. como parte das relagdes e correspondéncia em curso entre 0 pessoal e 0s escritorios da
CAFOD e do parceiro

« em reunides com parceiros

« como parte de acordos com parceiros

« durante visitas de monitorizacéo e avaliacdo de necessidades

. através do website da CAFOD

A CAFOD acordara com os parceiros como comunicar a nossa politica com os beneficiarios dos
programas (incluindo formas adequadas para criancas) e como estabelecer procedimentos para
avaliar a CAFOD com a sua participacdo. A CAFOD apoiara os parceiros neste processo e
equipa-los-a com as ferramentas necessarias para garantir que qualquer mecanismo é sustentado
pelos principios fundamentas acima delineados.

2.2 Receber Reclamacgoes

O fluxograma e a descricdo do tratamento de reclamacdes (ver Anexos A e B) apresentam uma
visdo global do processo que a CAFOD usara para responder a reclamacdes de parceiros e
beneficiarios.

As reclamacgdes formais tém de ser feitas por escrito pelo reclamante directamente ou através de
alguém agindo em seu nome. Um funcionario da CAFOD, ou um funcionario do parceiro, pode
assumir este papel de agir em nome do reclamante se for contactado directamente por causa de
uma reclamacdo embora apenas os funcionérios da CAFOD tém acesso ao Sistema de Gestao de
Reclamacfes — Programas Internacionais (SGR-PI) da CAFOD.

As reclamacdes devem ser feitas por escrito ou via e-mail ao Gestor de Reclamacdes da CAFOD
responsavel pela area geogréfica relativa a reclamacéo — Ver lista completa de tais contactos no
Anexo C. Se o Gestor de Reclamac®es estiver implicado na reclamacao entéo deve ser
submetida uma reclamacéo formal ao Gestor Regional.

Se uma reclamacéo for recebida por telefone ou pessoalmente mas ndo puder ser tratada no
momento da conversa, o reclamante tem de ser sensibilizado sobre os Procedimentos de
Tratamento de Reclamac6es. E decisdo do reclamante apresentar formalmente uma reclamagcao,
com o apoio do pessoal da CAFOD ou do parceiro conforme necessario.

De forma a garantir confidencialidade, as reclama¢des submetidas a CAFOD seréo abertas
apenas pela Gestor de Reclamacdes ou seu delegado. Serd enviado ao reclamante a confirmacgao
da recepcéao da reclamacdo num prazo de uma semana.

Todas as reclamacdes serdo registadas centralmente no SGR-PI.

2 A CAFOD vai envolver-se com os parceiros de forma planeada durante um periodo de tempo adequado &
natureza da relacdo com o parceiro, e com o tipo trabalho do programa ou projecto.
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2.3 Processar e Investigar Reclamacdes

E da responsabilidade do Gestor de Reclamacdes determinar o tipo e a natureza da reclamacéo e
assim decidir sobre a Politica especifica ou documentacédo do programa / projecto a que se refere
e que tem de ser seguida. De acordo com isto, o Gestor de Reclamacfes acordara com o seu
gestor de linha a ac¢do mais apropriada a fazer e como deve ser investigada a reclamacéo. As
funcdes e responsabilidades do pessoal da CAFOD e do parceiro e de quaisquer outras partes
envolvidas na reclamacéo serdo acordadas neste momento dependendo do tipo e natureza da
reclamacéo.

A natureza e seriedade da reclamacao determinardo como a investigacao deve ser conduzida:

(a) Financiamento / implementagdo do programa Nos casos de reclamacdes relativos a
decisBes/implementacao do programa a investigacao sera gerida pelo Gestor do programa
apoiado pela documentacéo do programa/projecto. Tais casos sdo classificados como néo-
sensiveis.

(b) Abuso e exploracéo sexual Nos casos de reclamacdes relacionadas com abuso e
exploracao sexual, principalmente quando envolve criangas, a investigacdo sera realizada de
acordo com a Politica de Proteccdo da Crianca. [Nota: De futuro sera usada a politica de
Salvaguarda de Criangas e Adultos Vulneraveis.] O Director de Desenvolvimento
Organizacional e Pessoas (DOP) ira gerir tais investigacfes. Tais casos sao considerados de
sensiveis.

(c) Desvio de fundos / fraude Nos casos de alegada méa conduta financeira o Director da
Divisédo Financeira e Servicos (DFS) tem de ser informado e a composi¢cdo da equipe de
investigacao sera por ele/a decidida em consulta com o gestor superior mais elevado do
respectivo local/departamento. As relevantes politicas séo a politica de fraude e perda e o
cddigo de conduta e politicas associadas. Tais casos séo classificados como sensiveis.

(d) Ma conduta (excluindo as de natureza sexual) Nos casos de alegada ma conduta do
pessoal da CAFOD, ndo de natureza sexual, a investigacao deve ser gerida pelo gestor do
gestor de linha. As relevantes politicas que podem ser aplicadas séo o codigo de conduta e
politicas associadas, politica de ofensa, politica disciplinar e politica de delacdo. Tais casos
sdo classificados como sensiveis.

As investigacdes serdo efectuadas confidencialmente e apenas um numero limitado de pessoas
gue precisam de saber da reclamacéao serdo envolvidas no processo. As investigacdes serao
conduzidas de acordo com as Directrizes para Investigagdo da CAFOD. Estas directrizes sdo
escritas para os investigadores sobre como gerir e conduzir uma investigacdo. Contém
orientacBes sobre preocupacdes de possiveis retaliacbes contra os reclamantes ou testemunhas
e orientacBes sobre identificacdo de riscos no inicio do processo. O Responséavel de Reclamactes
designado é responsavel pelo seu tratamento e monitoriza¢do. As investigacdes variam em
duracado dependendo da sua complexidade; no entanto, o objectivo é concluir as investigacdes
num prazo maximo de 6 semanas ap0s a recepcao da reclamacéo.

Se for alcangada a descoberta de uma reclamacg&o maliciosa por outro funcionério, serao
realizadas sancdes contra o reclamante.

2.3.1 Reclamacdes a CAFOD

Quando uma reclamacéo é recebida de um parceiro ou beneficiario que se refere as actividades
da CAFOD ou do seu pessoal, a CAFOD tratara da reclamacao. Sera tratada de acordo com a
politica e procedimentos respectivos como detalhado acima ou com referéncia & documentacao
especifica do programa/projecto.

Quando uma reclamacao é recebida de um beneficiario que se refere as actividades do parceiro
ou ao seu pessoal, a CAFOD encaminhara a reclamacéo ao funcionrio superior mais elevado da
organizacao, a nao ser que seja inseguro ou inapropriado fazé-lo devido a natureza da
reclamacéo:
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e Se areclamacao é de natureza ndo-sensivel a CAFOD apoiara o parceiro a assumir
responsabilidade no tratamento da reclamac¢édo com o beneficiario para uma resolucéo.

e Se areclamacao é sensivel a CAFOD tera que decidir sobre a melhor maneira de tratar a
reclamacéao de acordo com os principios estabelecidos nesta politica. Se sensivel mas de
natureza que possa ser tratada de acordo com as préprias politicas e procedimentos
organizacionais do parceiro, a CAFOD apoiara o parceiro no processo. Se a reclamagéao é
sensivel e de natureza mais séria e representa um maior risco para todos os envolvidos, a
CAFOD tera de tratar e investigar a reclamacéo directamente. A CAFOD acordara os
processos a serem seguidos com o Director Executivo parceiro ou equivalente
independente.

2.3.2 Reclamac®@es de beneficiarios ou parceiros sobre organizacdes externas

Se a CAFOD receber uma reclamacao de um parceiro ou um beneficiario que se refira a
actividades ou pessoal de um programa ou organizacdo néo financiados pela CAFOD, a
reclamacéo serd encaminhada directamente a organizacdo em causa ou ao provedor de justica
local para mediar e gerir a reclamacéao, quando possivel. Podera ser necessario a CAFOD apoiar
o reclamante a procurar um provedor de justica local ou a reportar as suas autoridades locais e
apoiar os servicos conforme necessario e quando for seguro fazé-lo.

Em todos os casos acima, qualquer processo acordado, ac¢ao realizada e resultados alcangados
serdo registados no SGR-PI. Contudo, para reclamacfes sensiveis o detalhe capturado no SGR-
Pl sera limitado.

2.4 Feedback e Apoio ao Reclamante e Partes Implicadas

A CAFOD e/ou os parceiros responsaveis pelo tratamento de uma reclamacéo irdo fornecer
feedback ao reclamante e aqueles implicados conforme o caso

e Em casos sensiveis, o reclamante ndo ‘possui’ a reclamacao, assim, estritamente falando,
ele/a ndo tem ‘direito’ a saber o resultado da investigacao, principalmente quando resulta
em accao disciplinar para um funcionario dado isto ser um assunto confidencial entre a
CAFOD e o funcionério. Nestes casos, geralmente sera suficiente dizer que a reclamacéao
foi fundamentada (e encaminhada a geréncia para um decisao disciplinar) ou que a
reclamacéao nao é fundamentada. Ao dar esta explicacdo, as identidades ou as provas de
outras testemunhas nunca devem ser divulgadas.

o Para reclamactes ndo-sensiveis, o/s reclamante/s sera actualizado e informado sobre as
decisfes tomadas, processos de investigacdo a serem seguidos e prazo para uma
resolucéo. A CAFOD oferecera e acordara qualquer apoio que possa ser solicitado pelo
reclamante ou qualquer parte envolvida enquanto os procedimentos estdo a ser seguidos.

Quando possivel, o reclamante deve de ser informado 2 semanas ap0s a recep¢ao da reclamacao
sobre o caso e deve ser-lhe dada uma data prevista para a recepcao de um relatério completo do
resultado dos processos realizados. Os prazos para o tratamento de uma reclamacao variam de
acordo com a natureza da reclamacao ou por razdes processuais e o reclamante sera informado
sobre 0 progresso.

2.5 Resolugéo e Direito ao Recurso

E do interesse do reclamante e da CAFOD garantir que qualquer reclamacao é satisfatoriamente
resolvida. Caso a pessoa que faca a reclamac&o néo se sinta satisfeita com o resultado apesar de
terem tido a oportunidade de solicitar esclarecimento e feedback adicionais, podem submeter
directamente um recurso formal ao Director Internacional ou Director Executivo ou a um
Administrador da CAFOD. Isto pode ser feito por escrito, por carta ou e-mail, para as seguintes
moradas:

Geoff O’'Donoghue, E-mail godonoghue@cafod.org.uk
Chris Bain, Director, E-mail cbain@cafod.org.uk
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Morada: CAFOD, Romero House, 55 Westminster Bridge Road, London, SE1 7JB.
Telefone +44 (0)207 095 5500

Presidente dos Administradores - Bispo John Rawsthorne, Bispo de Hallam
E-mail bishopofhallam@btinternet.com

Neste momento, o caso serd completamente analisado. Todos os procedimentos e investigacées
qgue foram seguidos, os resultados e accdes realizadas até a data serdo avaliados. Os préximos
passos mais adequados serdo definidos com todas as partes envolvidas. Um representante da
CAFOD sera designado para responder e manter o reclamante e as partes envolvidas
actualizadas sobre o processo de recurso se necessario. A resolucao sera acordada e 0s seus
resultados e quaisquer ac¢des realizadas seréo registados no sistema SGR-PI.
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Annex A: COMPLAINANT TO CAFOD FLOWCHART - from an external stakeholder affected by the implementation of CAFOD funded international
programme activities; “stakeholders” include beneficiaries of the project, local leaders, government representatives etc

A: Complaint received

Formal complaint received
from Complainant (either
directly or via partner
organisation) by CAFOD
country / regional Complaint
Manager

The CAFOD country / regional
Complaint Manager will be the
published CAFOD Country
Manager (decentralised office)
or Programme Manager (non-
decentralised office) for the
country concerned. The
Regional Manager’s contact
details will also be published
and provide an additional
contact option

Partner and CAFOD
discuss policy &
procedures to be

CAFOD to receive
feedback on

A

followed by the partner
and any support
needed for handling
complaint

» proc followed
and outcomes of
investigations

Resolution between
Complainant and »
partner reached

Qutcomes of process

follow-up required
logged onto CMS-IP

and any action /

A

4

Complaint is logged into
CMS - IP by the Complaint
Manager and
acknowledgement sent to
Complainant

|

B: Process complaint

Complaint to be
handled by partner
with support from

CAFOD — will usually
apply for complaints
related to partner
activities or partner staff

Nature of complaint
reviewed and determined —
also see note below

Be

Complaint Manager agrees
with their line manager how
the complaint will be
investigated, including roles
and responsibilities of
CAFOD staff and partner
staff as appropriate

>

Nature and/or type of

complaint means that

it needs to handled by
CAFOD

If the complaint is related to:

e Sexual abuse / exploitation:
Director ODP to be consulted
at this point

e Misuse of funds / fraud: fraud
register to be updated and/or
Director FSD to be consulted

v

Complaint relates to staff
and/or activities not
funded by CAFOD

CAFOD policies and

documentation used in

assessing the validity / type

of complaint:

e Project / programme
documentation

e Child protection policy

at this point e Fraud and loss policy
e Code of behaviour
y
Notes: Refer Complainant directly to

Complaint = an “expression of dissatisfaction

organisation concerned or

about the standard or quality of assistance being
provided and is related to the actions or lack of
actions taken by staff or volunteers that directly
or indirectly cause anyone distress.”

Formal complaint = a complaint that has been
submitted using one one of the agreed culturally
appropriate mechanisms for the partner and
project / programme

CMS-IP = Complaints Management System for
International Programmes

support complainant to seek
local ombudsman or to report
to local authorities and support
services

v

Outcomes of process and any
action / follow-up required
logged onto CMS-IP

C: Review and Investigation

Programme funding or
implementation decision
(funded by CAFOD):
Responsible Person:
Programme Manager
Documentation: Project /
programme documentation

Sexual abuse, abuse and
exploitation:
Responsible Person:
Director ODP
Policy: Child Protection Policy.
[In the future the Safeguarding
Children and Vulnerable Adults
policy will be used.]

D: Response and Action

carries out the

investigation of

complaint and
appropriate action
taken in-line with

policy or project /
programme
documentation.

Complaint Handler

Actions agreed with
Responsible Person

Feedback given
to Complainant —
level of detail —»
depends on the
type of complaint

e

Complainant does not agree
with proposed resolution
and decides to appeal

(if option exists)

Misuse of funds / fraud
Responsible Person:
Director FSD
Policy: Fraud and Loss policy

Misconduct (excluding those of
a sexual nature)
Responsible Person:

Line manager’s manager of the
staff member
Policy: Code of Behaviour

Sensitive complaints

Responsible Person is the person
commissioning the investigation

Complaint Handler is the person
carrying out the investigation

Complainant agrees with
proposed resolution

F: Resolution .

Resolution of
complaint achieved
and involved parties

advised

E: Appeal

4

Formal appeal submitted

to CAFOD CEO, Trustee

or Responsible Person’s
line manager

v

Case is fully reviewed —
procedures and
investigations followed
and actions taken to
date

!

Appropriate next steps
agreed with the
Complaint Manager and
feedback given to
Complainant

Outcomes of process and any
action / follow-up required
logged onto CMS-IP
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Anexo B: Descricdo do Processo de Tratamento de Reclamacdes da CAFOD
— para reclamacg®es directa ou indirectamente a CAFOD

A:

Receber reclamacao

Reclamante: Faz reclamacéo directamente ao gestor de Reclamagdes da CAFOD (por escrito
via carta ou e-mail) ou através de membro da equipe de execucao do programa (verbalmente
ou por escrito)

Gestor de Reclamagdes:

0 Recebe areclamacéo por escrito, directamente do reclamante ou através de alguém
agindo em seu nome

0 Regista a reclamacéo no sistema SGR-PI e envia aviso de recepcéo da reclamacéo ao
reclamante ou ao seu representante (até 1 semana apos recepc¢do da reclamacéo)

: Processar reclamacéo

Gestor de Reclamacdes: Debater e acordar com o Gestor de Linha a natureza da
reclamacéo:

a) financiamento / implementacdo do programa

b) abuso e exploragéo sexual

c) desvio de fundos / fraude

d) ma conduta (excluindo as de natureza sexual) ou

e) a reclamacédo ndo diz respeito a actividade ou pessoal financiados pela CAFOD.

Para reclamacdes relacionadas com abuso / exploracdo sexual ou desvio de fundos / fraude
deve informar-se o Director de DOP e o Director de DFS (respectivamente)

Gestor de Reclamacdes: Atribuir a reclamacao a Pessoa Responsavel adequada através do
sistema SGR-PI -

o0 Parareclamacgdes de financiamento ou implementacdo do programa, o Gestor de
Programa respectivo

o0 Para abuso e exploracéo sexual, o Director de Desenvolvimento Organizacional e
Pessoas (DOP)

o Paradesvio de fundos / fraude, o Director Financeiro e Servigos (DFS)

o0 Para méa conduta (excluindo as de natureza sexual), o gestor do gestor de linha do
funcionario

C: Analisar e investigar a reclamacéo

Pessoa Responsavel:

0 Analisar a reclamacéo, decidir as ac¢des a realizar de acordo com os procedimentos da
CAFOD e identificar riscos, por exemplo, retaliacdes potenciais contra reclamantes e
testemunhas

o [Normalmente] Atribuir a reclamacgé@o a um Responséavel da Reclamac¢éo para realizar uma
investigacdo — através da reafectacdo da reclamacao no sistema SGR-PI

Responsavel da Reclamacao: Contactar o reclamante (até 2 semanas apds a recepcao da
reclamacéao) para informar sobre o caso e fornecer uma data prevista de recep¢éo de
informacéo adicional sobre a reclamacgéo. Para reclamacdes néo relacionadas com as
actividades ou pessoal financiados pela CAFOD, encaminhar a reclamacéo para a
organizacao em causa ou apoiar o reclamante a procurar um provedor de justica local ou a
comunicar as autoridades locais e servigos de apoio
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Responsavel da Reclamacao: Investigar a reclamacao de acordo com a politica ou
documentacao do projecto / programa, mantendo o estado da investiga¢cado actualizado no
sistema SGR-PI

: Resposta e acgéo

Responsavel da Reclamacdo com apoio da Pessoa Responséavel:

0 Agir de acordo com a documentacéo do projecto / programa. Para reclamacdes néo-
sensiveis, registar um resumo da accao realizada no sistema SGR-PI. Para reclamactes
sensiveis, apenas o estado da reclamacéo € necessario ser registado no sistema SGR-PI
dado que os dados completos serdo mantidos pela Pessoa Responsavel respectiva

o Considerar e monitorizar quaisquer riscos, por exemplo, sobre retaliagcdes contra
reclamantes ou testemunhas

Responsavel da Reclamacéo: Contactar o reclamante (até 6 semanas apés recepc¢ao da
reclamacéao) para dar feedback sobre a conclusdo da investigacéo

o0 Parareclamacbes sensiveis, confirmar se a reclamacéo foi fundamentada e o que vai
acontecer a seguir (se alguma coisa)

o Parareclamagfes ndo-sensiveis, fornecer um relatério do resultado dos processos
realizados

o Para casos mais complexos onde a reclamacao nao é possivel ser resolvida até 6
semanas, fornecer ao reclamante uma actualizacéo do progresso

Responsavel da Reclamagdo com apoio da Pessoa Responséavel: Se o reclamante ndo
parece estar satisfeito com o resultado, debater a sua preocupacéo e oferecer esclarecimento
ou feedback adicionais quando possivel (ex: para reclamacfes nao-sensiveis). Se o
reclamante ainda néo estiver satisfeito, encaminhar para o processo de recursos

Gestor de Reclamacdes e Pessoa Responsavel: Monitorizar o progresso através do
sistema SGR-PI e acompanhar se necessario

: Recurso

Reclamante: Submeter um recurso escrito formal directamente a um dos Gestores de
Recurso da CAFOD, via e-mail ou correio para CAFOD, Romero House, Westminster Bridge
Road, London

o Director Internacional (Geoff O’'Donoghue, godonoghue @cafod.org.uk)

o Director Executivo (Chris Bain, cbhain@cafod.org.uk)

0 Presidente dos Administradores (Bispo John Rawsthorne, bishopofhallam@btinternet.com)

Gestor do Recurso: Iniciar uma analise completa aos procedimentos que foram seguidos, 0s
resultados e acces realizadas. Definir passos seguintes apropriados e designar um
representante da CAFOD para responder e manter o reclamante e partes envolvidas
actualizados sobre o processo de recurso se necessario

F: Resolucéo

Responsavel da Reclamacdo / Gestor do Recurso: Informar as partes envolvidas que a
resolucéo da reclamacéo foi alcancada e registar as ac¢des realizadas no sistema SGR-PI

Gestor da Reclamacdao: Monitorizar o progresso das reclamacdes que iniciaram através do
sistema SGR-PI e dar seguimento com o responsavel respectivo para garantir que todas as
reclamacdes séo satisfatoriamente resolvidas e terminadas no sistema SGR-PI.
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: Aprendizagem organizacional

Responsavel do Desenvolvimento de Prestacdo de Contas: Produzir relatérios trimestrais
do sistema SGR-PI para analise na reunidao CPI Trimestral

ELI e/ou CLT: Analisar os relatérios SGR-PI, definir oportunidades de melhoria e préximos
passos.
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Anexo C: Lista de contacto de Gestores de Reclamacdes da CAFOD

Ver por favor a lista dos Gestores de Reclamacdes no website da CAFOD
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