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Introducéo

Em uma escola catolica, as preocupacdes dos pais/cuidadores sdo de particular importancia. Como
primeiros educadores de seus filhos, os pais/responsaveis tém o dever de se interessar ativamente
pela escola. "Como os pais deram a vida as criangas, eles estédo vinculados a mais séria obrigacao
de educar seus filhos." (Gravissimum Educationis). Para isso, "deve haver a coopera¢do mais proxima
possivel entre os pais e 0s professores a quem confiam a educacgéo de seus filhos. No cumprimento
de sua tarefa, os professores devem colaborar de perto com os pais e ouvi-los de bom grado."”
(Can.796) Em uma escola catodlica, portanto, lidar com as preocupacdes dos pais/cuidadores sera
parte intrinseca do ethos e da misséo da escola

Ninguém gosta de criticas, mas uma organizacdo aberta estara sempre disposta a ouvir
preocupacdes e ansiedades e estar pronta para aprender com elas, se for apropriado. Em uma
escola, a maioria das preocupacdes provavelmente sera expressa pelos pais ou cuidadores de seus
alunos, embora algumas possam vir dos proprios alunos, ex-alunos, paroquianos ou de outras
partes interessadas, como vizinhos ou usuarios do local. E apropriado que uma reclamago seja
processada de onde quer que ela surja. Para fins desta politica, todas as referéncias a escolas
incluem academias.

Quase todas as preocupagdes ou perguntas podem ser resolvidas de forma muito rapida e informal,
se 0s pais/responsaveis se sentirem capazes de expressa-las assim que surgem. Obviamente,
gquanto mais informacdes a escola der a eles, menos espaco para mal-entendidos. Como parte
dessas informacdes, os pais/responsaveis devem ser informados de que o feedback é sempre bem-
vindo e, portanto, s&o calorosamente incentivados a expressar quaisquer preocupacoes
imediatamente, de preferéncia a pessoa em questdo. Na maioria dos casos, discussao, explicacao,
informac8es adicionais — ou um pedido de desculpas, se apropriado — resolverdo a questao. Todo
esforco deve ser feito para acalmar as preocupacdes nesse nivel e com a menor formalidade
possivel. O ideal € que nenhuma preocupacao se torne uma reclamagao formal.

Ocasionalmente, porém, uma preocupacao pode ser séria demais para ser tratada dessa forma,
talvez precisando de uma investigacdo mais aprofundada; ou a pessoa em questdo pode ndo sentir
gue as respostas dadas até agora foram aceitaveis ou adequadas. Nessas circunstancias, a
preocupacéo se tornard uma reclamacéo e o procedimento formal deve ser seguido rigorosamente.
Mesmo nesses casos, todo esfor¢o deve ser feito para resolver o problema no nivel mais baixo
possivel do procedimento. Deveria ser muito raro que uma reclamacao precise ser decidida na fase
de Apelacdo por um Painel de Apela¢cbes de Reclamacdes.


mailto:admin@marycps.brent.sch.uk
http://www.marycps.brent.sch.uk/

E muito importante que todos os governadores e membros da equipe estejam familiarizados com o
procedimento de reclamacdes da escola e saibam quem € o coordenador de reclamac@es da escola,
para que possam encaminhar reclamacdes a essa pessoa quando alguém com uma reclamacéo for
abordada. Treinamento regular sobre procedimentos de reclamacdes € fornecido pela Diocese. Em
todas as circunstancias, o procedimento publicado deve ser seguido de perto. Caso surjam
dificuldades, € possivel buscar orientacdo junto ao Servico Diocesano de Educacéo.

Quem pode fazer uma reclamacgéo?

Esse procedimento de reclamacgdes ndo se limita a pais ou responséveis por criangas matriculadas
na escola. Qualquer pessoa, incluindo membros do publico, pode apresentar uma reclamacgao a St
Mary's Catholic Primary School sobre qualquer oferta de instalacées ou servigos que oferecemos. A
menos que as reclamacdes sejam tratadas sob procedimentos legais separados (Como recursos
relacionados a exclusGes ou admissdes), utilizaremos esse procedimento de reclamacoes.

A diferenca entre uma preocupacao e uma reclamacao

Uma preocupacao pode ser definida como 'uma expresséo de preocupacao ou duvida sobre uma
guestdo considerada importante para a qual sdo buscadas garantias'.

Uma reclamacao pode ser definida como 'uma expressao de insatisfagéo, seja qual for a sua
presenca, sobre acdes tomadas ou falta de acao'.

E do interesse de todos que preocupacdes e reclamacgdes sejam resolvidas o mais cedo possivel.
Muitas questdes podem ser resolvidas informalmente, sem a necessidade de recorrer as etapas
formais do procedimento de reclamacgédo. A Escola Primaria Catélica St Mary's leva as
preocupacdes a sério e fara todo o possivel para resolver o problema o mais rapido possivel.

Se vocé tiver dificuldade em discutir uma preocupagédo com um determinado membro da equipe,
respeitaremos suas opinides. Nesses casos, a Sra. Pratley irA encaminha-lo para outro funcionario.
Da mesma forma, se o funcionario diretamente envolvido se sentir incapaz de lidar com uma
preocupacao, a Sra. Pratley ira encaminha-lo para outro funcionario. O funcionario pode ser mais
sénior, mas nao precisa ser. A capacidade de considerar a preocupacao de forma objetiva e imparcial
€ mais importante.

No entanto, entendemos que ha ocasifes em que as pessoas gostariam de expressar formalmente
suas preocupacoes. Neste caso, a St Mary's Catholic Primary School tentara resolver a questao
internamente, por meio das etapas descritas neste procedimento de reclamacdes.

Como levantar uma preocupacao ou apresentar uma reclamacéao

Uma preocupacao ou reclamacao pode ser feita pessoalmente, por escrito ou por telefone. Eles
também podem ser feitos por um terceiro agindo em nome do reclamante, desde que tenham o
consentimento adequado para isso.

Reclamacdes contra funcionarios da escola (exceto o diretor) devem ser feitas em primeira instancia, a
Sra. Pratley (a diretora) por meio do escritorio da escola. Por favor, marque-as como Privadas e
Confidenciais.

Reclamacgdes que envolvam ou sejam sobre o diretor devem ser encaminhadas ao Sr. Di Paola
(presidente do conselho), por meio do escritério da escola. Por favor, marque-as como Privadas e
Confidenciais.



Reclamacdes sobre o Presidente do Conselho de Governadores, qualquer governador individual ou
todo o érgao diretor devem ser enderecadas a Sra. Caller (a Secretaria do Conselho Governante) por
meio do escritério da escola. Por favor, marque-as como Privadas e Confidenciais.



Reclamacdes sobre o Diretor Executivo (CEO) ou um curador do Trust devem ser enderecadas ao
Presidente dos Curadores, por meio do escritério do trust. Por favor, marque-as como Privadas e
Confidenciais.

Para facilitar o uso, um formulario modelo de reclamacao é incluido ao final deste procedimento. Se
precisar de ajuda para preencher o formulario, por favor, entre em contato com o escritorio da escola.
Vocé também pode pedir ajuda a uma organizacgéo terceirizada, como a Citizens Advice.

De acordo com a lei de igualdade, consideraremos fazer ajustes razoaveis, se necessario, para permitir
gque os reclamantes acessem e completem este procedimento de reclamacéao. Por exemplo, fornecer
informacdes em formatos alternativos, auxiliar reclamantes a apresentar uma reclamagéo formal ou
realizar reunies em locais acessiveis.

Reclamacdes andnimas

Normalmente, ndo investigamos reclamagdes andnimas. No entanto, o diretor ou o presidente do
conselho, se apropriado, determinara se a dendncia justifica uma investigacao.

Escalas de tempo

Vocé deve apresentar a reclamacéo dentro de trés meses apoés o incidente ou, caso uma serie de
incidentes associados tenha ocorrido, dentro de trés meses apds o Ultimo desses incidentes.
Consideraremos reclamacoes feitas fora desse prazo, caso se ocorram circunstancias excepcionais.

Reclamacdes recebidas fora do periodo letivo

Consideraremos que as reclamacdes feitas fora do horério letivo foram recebidas no primeiro dia
letivo apds o periodo de férias.

Escopo deste procedimento de reclamacgoes

Este procedimento abrange todas as reclamacgdes sobre qualquer oferta de instalagbes ou servigos
comunitarios pela Escola Primaria Catolica St Mary's, exceto reclamagdes tratadas sob outros
procedimentos legais, incluindo os listados abaixo.

Excecdes Com quem entrar em contato

¢ Admissao para escolas Preocupacdes sobre admissdes devem ser tratadas por
meio de um

Processo separado — seja pelo processo de apelagcéo

ou pela autoridade local.
e Questdes que provavelmente | Reclamacdes sobre questdes de prote¢do a crianga séo

exigirdo uma Investigacdo de | tratadas sob nossa politica de protecéo e protecéo infantil
Protecao a Crianca e de acordo com as orientagdes legais relevantes.

Se vocé tiver preocupacdes sérias, pode querer entrar
em contato com o oficial designado da autoridade local
(LADO) que tem responsabilidade local pela protecéo
ou com a Multi-Agéncia

Centro di Protecao (MASH). Florence Lindsay-Walters.




e Excluséo de criangas da Mais informag0es sobre a preocupacéo levantada sobre
escola* exclusdo podem ser encontradas em:

www.gov.uk/school-discipline-

Exclusdes/exclusbes.

*Reclamacdes sobre a aplicacdo da politica de
comportamento podem ser feitas por meio do
procedimento de reclamacdes da escola.

¢ Denlncia Temos um procedimento interno de dendncia para todos
0s nossos funcionarios, incluindo funcionarios
temporérios e contratados.

O Secretério de Estado da Educacao é a pessoa
prescrita para assuntos relacionados a educacgao para
denunciantes da area da educagéo que ndo desejam
levantar assuntos diretamente com seu empregador.
Indicactes podem ser feitas em:
www.education.gov.uk/contactus.

Funcionarios voluntarios que tém preocupacdes sobre
nossa escola devem reclamar através do procedimento
de reclamacgdes da escola. Vocé também pode reclamar
diretamente para a LA ou para o Departamento de
Educacéo (veja o link acima),

Dependendo do contelido da sua reclamacao.

e Reclamacgbes da equipe Reclamacdes dos funcionarios serédo tratadas sob os
procedimentos internos de reclamagéo da escola.

e Conduta da equipe Reclamacdes contra funciondrios seréo tratadas sob os
procedimentos disciplinares internos da escola, se
apropriado.

Os reclamantes nao serao informados sobre qualquer
acao disciplinar tomada contra um funcionario em
decorréncia de uma dendncia. No entanto, o reclamante
sera notificado de que o assunto esta sendo resolvido.

Se outros 6rgdos estiverem investigando aspectos da denuncia, por exemplo, a policia, as equipes de
protecéo das autoridades locais (LA) ou os Tribunais, isso pode impactar nossa capacidade de cumprir
0s prazos deste procedimento ou resultar na suspensdo do procedimento até que esses 6rgaos
publicos concluam suas investigacdes. Se isso acontecer, informaremos sobre um novo cronograma
proposto.

Se um reclamante iniciar uma acao judicial contra a St Mary's Catholic Primary School em relagdo a
sua reclamacao, consideraremos se devemos suspender o procedimento de reclamacgao até que esses
processos judiciais sejam concluidos.

Resolucao de reclamacébes

Em cada etapa do procedimento, a St Mary's Catholic Primary School quer resolver a reclamagéo.
Se apropriado, reconheceremos que a reclamagéo € mantida total ou parcialmente. Além disso,
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podemos oferecer um ou mais dos seguintes servicos:

uma explicacao
uma admissao de que a situacdo poderia ter sido tratada de forma diferente ou melhor
uma garantia de que tentaremos garantir que o evento reclamado néo se repita

uma explicacéo das medidas que foram ou seréo tomadas para ajudar a garantir que isso nao
aconteca novamente e uma indicacdo dos prazos dentro dos quais quaisquer mudancas serao
feitas

um compromisso de revisar as politicas escolares a luz da reclamacgéo



¢ Um pedido de desculpas.

Retirada de uma reclamacao

Se um reclamante quiser retirar sua reclamacao, pediremos que confirme isso por escrito.

Estagio 1 — Reclamacdes informais

Espera-se que a maioria das preocupacdes possa ser expressa e resolvida de forma informal. As
preocupacdes devem ser levantadas ao professor da turma, ao diretor de ano/chefe de disciplina

ou ao diretor.

Os reclamantes ndo devem abordar governadores individuais para levantar preocupacdes ou
reclamacgdes. Eles ndo tém poder para agir individualmente e isso também pode impedi-los de
considerar reclamag6es na Etapa 3 do procedimento.

Ao final da investigagéo, a pessoa responséavel pela denuncia fornecerd uma resposta informal por
escrito dentro de 5 dias letivos a partir da data de recebimento da reclamacéo.

Se a questdo permanecer sem solucdo, o proximo passo € apresentar uma reclamacao formal.

Etapa 2 — Reclamacgdes formais

Reclamacdes formais devem ser feitas ao diretor (a menos que sejam sobre o diretor), por meio do
escritorio da escola. Isso pode ser feito pessoalmente ou por escrito (preferencialmente no
Formulario de Reclamagéo).

O diretor registrara a data em que a reclamacao seré recebida e confirmara o recebimento da
reclamacao por escrito (por carta ou e-mail) em até 2 dias letivos.

Dentro dessa resposta, o diretor buscaréa esclarecer a natureza da reclamacéo, perguntar o que
permanece nao resolvido e qual o resultado que a denunciante gostaria de ver. O diretor pode
considerar se uma reunido presencial é a forma mais adequada de fazer isso.

Nota: O diretor pode delegar a investigagdo a outro membro da equipe de lideranga sénior da
escola, mas nédo a decisédo a ser tomada.

Durante a investigacéo, o diretor (ou investigador) ira:

e Se necessério, entreviste os envolvidos no caso e/ou os que foram reclamados, permitindo
gue eles sejam acompanhados se desejarem

e Mantenha um registro escrito de quaisquer reunides/entrevistas relacionadas a investigacéo
deles.

Ao final da investigacéo, o diretor fornecerd uma resposta formal por escrito dentro de 10 dias
letivos a partir da data de recebimento da reclamacéo.

Se o diretor ndo conseguir cumprir esse prazo, ele fornecerd ao reclamante uma atualizacdo e uma
data de resposta revisada.

A resposta detalhara quaisquer a¢des tomadas para investigar a reclamacao e fornecera uma
explicacdo completa da decisdo tomada e o(s) motivo(s) dela(s). Quando apropriado, incluira detalhes
das acdes que a St Mary's Catholic Primary School tomara para resolver a reclamacao.

7



O diretor orientara o reclamante sobre como escalar sua reclamacao caso ele continue insatisfeito com
o resultado da Etapa 2.



Se a reclamacéao for sobre o diretor ou um membro do conselho diretor (incluindo o Presidente ou
Vice-Presidente), um governador devidamente qualificado sera nomeado para concluir todas as
acOes na Fase 2.

Reclamagdes sobre o diretor ou membro do conselho diretor devem ser feitas ao Secretario, por
meio do escritério da escola.

Se a reclamacao for:

e conjuntamente sobre o Presidente e o Vice-Presidente ou
e todo o 6rgdo governante ou
e a maioria do 6rgdo governante

A Fase 2 serd encaminhada ao CEO do Trust.

Etapa 3 — Audiéncia em Painel

Se o reclamante estiver insatisfeito com o resultado na Fase 2 e quiser avancar na questdo, pode
escalar a reclamacéo para a Fase 3 — uma audiéncia do painel composta por pelo menos trés
pessoas que ndo estiveram diretamente envolvidas nos assuntos detalhados na reclamagéo, com
um membro do painel independente da administracéo e administracédo da escola. Esta é a etapa
final do processo de reclamacéao.

Um pedido para escalar para a Etapa 3 deve ser feito ao Secretario, por meio do escritério da
escola, dentro de 20 dias letivos ap8s o recebimento da resposta da Etapa 2.

O Secretério registrara a data em que a reclamacao sera recebida e confirmara o recebimento da
reclamacéo por escrito (por carta ou e-mail) dentro de 2 dias letivos.

Solicitac6es recebidas fora desse prazo s6 serdo consideradas se circunstancias excepcionais se
aplicarem.

O Secretério escrevera ao reclamante para informa-lo sobre a data da reunido. Eles buscardo
convocar uma reunido dentro de 15 dias letivos apés o recebimento do pedido da Fase 2. Se isso
néo for possivel, o Secretério fornecera uma data prevista e mantera o reclamante informado.

Se o reclamante rejeitar a oferta de trés datas propostas, sem motivo justificado, o Secretério decidira
quando realizar a reunido. Em seguida, prosseguird na auséncia do reclamante, com base em
alegacdes escritas de ambas as partes.

Se a reclamacéo for:

e conjuntamente sobre o Presidente e o Vice-Presidente ou
¢ todo o 6rgdo governante ou
e a maioria do érgdo governante

A Fase 3 seré ouvida pelos curadores e por um membro independente do painel. Um membro do
Servico Diocesano de Educacao pode ser convidado a aconselhar e apoiar o painel.



Um reclamante pode levar alguém para a reunido do painel para dar apoio. Pode ser um parente ou
amigo. Geralmente, ndo incentivamos nenhuma das partes a levar representantes legais a reunido
do comité. No entanto, pode haver ocasides em que a representagao legal seja apropriada.

Por exemplo, se um funcionario da escola for chamado como testemunha em uma reunido de
reclamacoes, ele pode desejar ser apoiado por um sindicato e/ou representacéo legal.

Nota: Reclamacg@es sobre conduta dos funcionérios geralmente ndo serdo tratadas sob este
procedimento de reclamacdes. Os reclamantes serdo informados de que quaisquer reclamacées de
conduta da equipe serdo consideradas sob os procedimentos disciplinares da equipe da CES, se
apropriado, mas os resultados n&o serdo compartilhados com eles.

Representantes da midia ndo tém permissao para
comparecer. Pelo menos 5 dias letivos antes da reunido, o
Secretério ira:

¢ Confirme e notifique o reclamante sobre a data, hora e local da reunido, garantindo que, se
O reclamante é convidado, as datas sdo convenientes para todas as partes e o local e os
procedimentos sdo acessiveis

e Solicite copias de qualquer material escrito adicional a serem enviadas ao comité pelo menos
3 dias letivos antes da reuniéo.

Qualquer material escrito serd distribuido a todas as partes pelo menos 3 dias lecionais antes da
data da reunido. Normalmente, o comité ndo aceita, como prova, gravagdes de conversas obtidas
secretamente e sem o consentimento informado de todas as partes que estejam sendo gravadas.

O comité também n&o analisara novas reclamacgdes neste estagio nem considerara a inclusdo de
provas ndo relacionadas a reclamacao inicial. Novas reclamac¢fes devem ser tratadas desde a Fase 1
do procedimento.

A reunido sera realizada em privado. Gravacdes eletrénicas de reunides ou conversas normalmente
nado sado permitidas, a menos que a propria deficiéncia ou necessidades especiais do reclamante
exija. O conhecimento prévio e consentimento de todas as partes presentes deve ser solicitado
antes que as reuniées ou conversas ocorram.

O consentimento sera registrado em qualquer minuto que for necessario.

O comité analisara a denuncia e todas as evidéncias apresentadas. O comité pode:

e Manter a reclamacéao total ou parcialmente

e Arquivar a reclamacéo total ou parcialmente.

Se a reclamacéo for aceite, total ou parcialmente, o comité iré:
¢ decidir a acao apropriada a ser tomada para resolver a reclamacao

¢ Quando apropriado, recomende mudancas nos sistemas ou procedimentos da escola
para evitar problemas semelhantes no futuro.

O Presidente do Comité fornecerd ao reclamante e a Escola Primaria Catdlica St Mary's uma
explicacdo completa da deciséo e o(s) motivo(s) dela(s), por escrito, dentro de 5 dias letivos.

A carta ao reclamante incluira detalhes de como entrar em contato com a Agéncia de
Financiamento de Educacdo e Habilidades (ESFA) caso ele esteja insatisfeito com a forma como
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sua reclamacéo foi tratada pela St Mary's Catholic Primary School

A resposta detalhara quaisquer a¢des tomadas para investigar a reclamacao e fornecera uma
explicacdo completa da decisdo tomada e o(s) motivo(s) dela(s). Quando apropriado, incluird detalhes
das acdes que a St Mary's Catholic Primary School tomara para resolver a reclamacéo.
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O painel garantira que essas conclusdes e recomendacdes sejam enviadas por e-mail ou de outra
forma entregues ao reclamante e, quando relevante, a pessoa reclamada. Além disso, estarao
disponiveis para inspe¢do nas dependéncias da escola pelo proprietario e pelo diretor.

Sera mantido um registro escrito de todas as reclamagdes, e de se elas séo resolvidas na fase
preliminar ou se seguem para uma audiéncia em painel, juntamente com as a¢gdes tomadas,
independentemente da deciséo.

Todas as declaragfes de correspondéncia e registros relacionados a reclamacgoées individuais serdo
mantidos confidenciais, exceto quando o Secretario de Estado ou um érgdo que conduza uma
inspecao sob a secdo 109 da Lei de 2008 solicite acesso a eles.

Reclamacdes escalaram para o Trust, CEO ou Curador

Se uma reclamacéo for escalada para o All Saints' Trust "o trust” ou se um reclamante quiser reclamar
diretamente sobre o trust, a reclamacéao deve ser encaminhada ao CEO para investigagéao.

O CEO escrevera ao reclamante reconhecendo a reclamacgédo dentro de 2 dias letivos apos a data
em que o pedido escrito foi recebido. O reconhecimento confirmara que a reclamagdo sera
investigada sob a Etapa 2 desta Politica de Reclamacgdes e confirmara a data para fornecer uma
nova resposta ao reclamante.

Apos a investigacdo, o CEO escrevera ao reclamante confirmando o resultado dentro de 10 dias
letivos a partir da data em que a carta foi recebida. Se esse prazo nao puder ser cumprido, o CEO
escrevera ao Reclamante dentro de 5 dias letivos apds a data em que a carta foi recebida, explicando
0 motivo do atraso e fornecendo uma data revisada.

Se a reclamacéo diferir ao CEO ou a um Curador, a reclamacao deve ser investigada pelo Presidente
do Conselho do Trust. Se um formulario formal de reclamacao for recebido sobre o Presidente,
a dendncia sera repassada ao Vice-Presidente para investigacao

NB. Quando o Presidente do Conselho do Trust investigou a reclamacdo, ele escrevera a carta de
resultado ao Reclamante e fornecera uma cépia ao CEO.

Se o reclamante nao estiver satisfeito com o resultado da etapa anterior, deve escrever ao Secretario
do Conselho de Trusts solicitando que a reclamacéo seja julgada perante um Painel de
Reclamacdes, dentro de 20 dias letivos.

O Secretario registrara a data em que a reclamacédo sera recebida e confirmara o recebimento da
reclamacéo por escrito (por carta ou e-mail) dentro de 2 dias letivos.

Solicitagbes recebidas fora desse prazo s6 serdo consideradas se circunstancias excepcionais se
aplicarem.

O Secretério escrevera ao reclamante para informa-lo sobre a data da reunido. Eles buscarao
convocar uma reunido dentro de 15 dias letivos apos o recebimento do pedido da Fase 2. Se isso
nao for possivel, o Secretario fornecera uma data prevista e mantera o reclamante informado.

Se o reclamante rejeitar a oferta de trés datas propostas, sem motivo justificado, o Secretério decidira
guando realizar a reunido. Em seguida, prosseguird na auséncia do reclamante, com base em
alegacdes escritas de ambas as partes.

Se a reclamacao for:
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e conjuntamente sobre o Presidente e o Vice-Presidente ou
e todo o conselho do trust ou
e A maioria do conselho do trust

A Fase 3 serd ouvida por um painel de comité completamente independente.

O Painel de Reclamacfes serd composto por trés membros. Nenhum dos trés membros do Painel
de Reclamac®es tera estado envolvido nos incidentes ou eventos que levaram a reclamacéo, ou
esteve envolvido no tratamento da reclamac¢do nas etapas anteriores, hem tera conhecimento
detalhado prévio da reclamacdo. Um membro do Servico Diocesano de Educacdo pode ser
convidado a aconselhar e apoiar o painel.

Um dos membros do Painel de Reclamacdes sera independente da gestdo e administracao da
Academy Trust. Isso significa que o membro independente do Painel de Reclamagdes ndo sera um
Trustee nem um funcionario do Trust.

Um reclamante pode levar alguém para a reunido do painel para dar apoio. Pode ser um parente ou
amigo. Geralmente, ndo incentivamos nenhuma das partes a levar representantes legais a reunido
do comité. No entanto, pode haver ocasioes em que a representacao legal seja apropriada.

Por exemplo, se um funcionario do trust for chamado como testemunha em uma reunido de
reclamacdes, ele pode desejar ser apoiado pelo sindicato e/ou por representacéo legal.

Nota: Reclamagfes sobre conduta dos funcionarios geralmente nédo serdo tratadas sob este
procedimento de reclamacdes. Os reclamantes serdo informados de que quaisquer reclamacgdes de
conduta da equipe serdo consideradas sob os procedimentos disciplinares da equipe da CES, se
apropriado, mas os resultados ndo serdo compartilhados com eles.

Representantes da midia ndo tém permissao para
comparecer. Pelo menos 5 dias letivos antes da reunido, o
Secretério ira:

¢ Confirme e notifique o reclamante sobre a data, hora e local da reunido, garantindo que, se
O reclamante é convidado, as datas sdo convenientes para todas as partes e o local e os
procedimentos sdo acessiveis

e Solicite cépias de qualquer material escrito adicional a serem enviadas ao comité pelo menos
3 dias letivos antes da reuniéo.

Qualquer material escrito sera distribuido a todas as partes pelo menos 3 dias lecionais antes da
data da reunido. Normalmente, o comité ndo aceita, como prova, gravacdes de conversas obtidas
secretamente e sem o consentimento informado de todas as partes que estejam sendo gravadas.

O comité também n&o analisara novas reclamacgdes neste estdgio nem considerara a inclusao de
provas ndo relacionadas a reclamacao inicial. Novas reclamacfes devem ser tratadas desde a Fase 1
do procedimento.

A reunido sera realizada em privado. Gravacdes eletrdnicas de reunides ou conversas normalmente
nao sdo permitidas, a menos que a propria deficiéncia ou necessidades especiais do reclamante
exija. O conhecimento prévio e consentimento de todas as partes presentes deve ser solicitado
antes gque as reuniées ou conversas ocorram.
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O consentimento seré registrado em qualquer minuto que for necessario.
O comité analisara a denuncia e todas as evidéncias apresentadas. O comité pode:

e Manter a reclamacao total ou parcialmente
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e Arquivar a reclamacéo total ou parcialmente.

Se a reclamacéo for aceite, total ou parcialmente, o comité iré:
e decidir a acao apropriada a ser tomada para resolver a reclamacao

¢ Quando apropriado, recomende mudancas nos sistemas ou procedimentos da escola
para evitar problemas semelhantes no futuro.

O Presidente do Comité fornecera ao reclamante e ao All Saints' Trust uma explicagdo completa de
sua decisao e o(s) motivo(s) dela(s), por escrito, dentro de 5 dias letivos.

A carta ao reclamante incluird detalhes de como entrar em contato com a Agéncia de
Financiamento de Educacédo e Habilidades (ESFA) caso ele esteja insatisfeito com a forma como
sua reclamacéo foi tratada pelo All Saints' Trust.

A resposta detalhara quaisquer agdes tomadas para investigar a reclamacao e fornecera uma
explicacdo completa da decisdo tomada e o(s) motivo(s) dela(s). Quando apropriado, incluira detalhes
das acdes do All Saints' Trust. Vai levar para resolver a reclamacéo.

O painel garantira que essas conclusdes e recomendacdes sejam enviadas por e-mail ou de outra
forma entregues ao reclamante e, quando relevante, a pessoa reclamada. Além disso, estardo
disponiveis para inspec¢do nas dependéncias da escola pelo proprietario e pelo diretor.

Sera mantido um registro escrito de todas as reclamacdes, e de saber se elas serdo resolvidas na
fase preliminar ou seguirdo para uma audiéncia em painel, juntamente com as a¢gfes tomadas,
independentemente da deciséo.

Todas as declaragBes de correspondéncia e registros relacionados a reclamacgoées individuais serdo
mantidos confidenciais, exceto quando o Secretario de Estado ou um érgdo que conduza uma
inspecédo sob a se¢do 109 da Lei de 2008 solicite acesso a eles.

Proximos Passos

Se o reclamante acreditar que a escola/trust ndo tratou sua reclamacéo de acordo com o procedimento
publicado ou que agiu de forma ilegal ou irrazoavel no exercicio de suas fung¢des sob a lei educacional,
pode entrar em contato com a ESFA apos concluir a Etapa 3.

A ESFA normalmente n&o reinvestiga o contetdo das reclamagfes nem reverte decisfes tomadas

pelo All Saints' Trust. Eles vao considerar se o All Saints' Trust. cumpriu a legislagéo educacional e
quaisquer politicas legais relacionadas a reclamacéo, além de seguir a Parte 7 do Regulamento de
Normas de Educacéo (Escolas Independentes) de 2014.

O reclamante pode encaminhar sua reclamacao para a ESFA online em:
www.education.gov.uk/contactus, por telefone no 0370 000 2288 ou escrevendo para:

Unidade de Reclamacdes e Insights do Cliente da
Academia Agéncia de Financiamento de
Educacao e Habilidades Cheylesmore House

5 Quinton Road,

Coventry

CV1 2WT
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http://www.education.gov.uk/contactus

Formuléario de Reclamacéo

Por favor, complete e devolva a Sra. Bridget Pratley, que confirmard o recebimento e explicara
guais acbes serdo tomadas.

Seu nome:

Nome do aluno (se relevante):

Suarelacdo com o aluno (se relevante):

Endereco:

Cédigo postal:

Telefone diurno: Telefone
noturno: Endereco de e-
mail:

Por favor, forneca detalhes da sua reclamacéo, incluindo se vocé ja falou com alguém da
escola sobre isso.
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Quais a¢des vocé acha que podem resolver o problema neste estagio?

Vocé esta anexando algum papel? Se sim, por favor, forneca detalhes.

Assinatura:

Data:

Uso oficial

Confirmacéao de data enviada:

Por quem:

Reclamacéo referida a:

Acédo tomada:

Data:
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Papéis e Responsabilidades

Reclamante

O reclamante recebera uma resposta mais eficaz a reclamacéo se:

Expligue a reclamacao por completo o quanto antes
cooperar com a escola na busca de uma solucéo para a reclamacéo

responder prontamente a pedidos de informacdes ou reunides ou concordando com 0s
detalhes da reclamacéo

Peca ajuda quando necessario

Trate todos os envolvidos na reclamagéo com respeito

Evite divulgar os detalhes da dendncia nas redes sociais e respeite a confidencialidade.

Investigador

O papel do investigador é estabelecer os fatos relevantes para a queixa por meio de:

Proporcionando uma consideracdo abrangente, aberta, transparente e justa da reclamacéo por
meio de:

o entrevista sensivel e minuciosa com o reclamante para estabelecer o que aconteceu e
guem esteve envolvido

o entrevistando funcionarios, criangas/jovens e outras pessoas relevantes para a reclamacao

o Consideragdo de registros e outras informagdes relevantes

o Andlise de informacgdes

Fazer a comunicacdo com o reclamante e o coordenador de reclamacgdes, conforme
apropriado, para esclarecer o que o reclamante considera que poderia corrigir as coisas.

O investigador deve:

Conduza entrevistas com mente aberta e esteja preparado para persistir no questionamento

Guarde anotagfes das entrevistas ou organize para que um anotador independente
registre a ata da reuniédo

Certifigue-se de que quaisquer documentos produzidos durante a investigagdo sejam mantidos
com seguranca até qualquer recurso

Esteja atento aos prazos para responder

Prepare um relatério abrangente para o diretor ou para o comité de reclamacgfes que
estabeleca os fatos, identifique solu¢cdes e recomende cursos de acao para resolver
problemas.

O diretor ou 0 comité de reclamacfes entdo decidirdo se a reclamacao deve ser mantida ou
rejeitada e comunicardo essa decisdo ao reclamante, fornecendo os detalhes adequados da
escalonada.

18



Coordenador de Reclamacdes

(isso pode ser o diretor ou CEO / governador designado para reclamacgoes, curador ou
outro membro da equipe que presta suporte administrativo)

O coordenador de reclamacdes deve:
e Garantir que o reclamante esteja totalmente atualizado em cada etapa do procedimento

e estabelecer contato com os membros da equipe, diretor, CEO, presidente do Conselho de
Administracéo, presidente do Trust ou o secretério, garantindo o bom funcionamento do
procedimento de reclamacodes

e Fique atento a questdes relativas:

o Compartilhamento de informacdes de terceiros

o Suporte adicional. Isso pode ser necessario para 0s reclamantes ao fazerem uma
reclamacdo, incluindo apoio a interpretagdo ou quando o reclamante € uma crianga ou
jovem

¢ Mantenha registros.

Secretario do Corpo Governante / Conselho de Trusts

O Secretério € o ponto de contato para o reclamante e o comité e deve:

e garantir que todas as pessoas envolvidas no procedimento de reclamagéo estejam cientes de
seus direitos e deveres legais, incluindo quaisquer sob legislacéo relacionada a reclamacdes
escolares, leis educacionais, a Lei da Igualdade de 2010, a Lei de Liberdade de Informacéao
de 2000, a Lei de Protecédo de Dados (DPA) de 2018 e o Regulamento Geral de Protecéo de
Dados (GDPR)

¢ Defina a data, hora e local da reunido, garantindo que as datas sejam convenientes para todas
as partes (caso sejam convidadas a participar) e que o local e os procedimentos estejam
acessiveis

¢ Reunir qualquer material escrito relevante para a reclamacéo (por exemplo: documentacao
da Fase 1, submissdes escolares e de reclamagéo) e envia-lo as partes antes da reunido
dentro de um prazo acordado

¢ Registre os procedimentos
e Circule a ata da reunido

¢ Notifique todas as partes sobre a decisdo do comité.

Presidente do Comité

O presidente do comité, que é indicado antes da reunido de reclamacdes, deve garantir que:
e ambas as partes sdo solicitadas (por meio do Secretéario) a fornecer qualquer

informacéo adicional relacionada a reclamacao até uma data especificada antes da
reunido

¢ Areunido é conduzida de forma informal, ndo € adversarial e, se todas as partes forem
convidadas a participar, todos séo tratados com respeito e cortesia
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¢ Reclamantes que talvez ndo estejam acostumados a falar em tal reunido ficam a
vontade. I1sso é especialmente importante se o reclamante for uma crianga/jovem

e O emissédo do comité é explicado ao reclamante

¢ Material escrito € visto por todos os presentes, desde que néo viole a confidencialidade ou
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os direitos de privacidade de qualquer individuo sob a DPA 2018 ou GDPR.

Se surgir uma nova questao, seria util dar a todos a oportunidade de considerar e comentar
sobre ela; Isso pode exigir um breve adiamento da reunido

¢ Tanto o reclamante quanto a escola tém a oportunidade de apresentar seu caso e buscar
esclarecimentos, seja por meio de submissdes escritas antes da reunido ou verbalmente na
propria reuniao

e As questdes sao abordadas
e Conclusdes de fato-chave séo feitas
o O comité é de mente aberta e age de forma independente

¢ Nenhum membro do comité tem interesse externo no resultado dos procedimentos ou
qgualquer envolvimento em uma etapa anterior do procedimento

¢ Areunido é registrada

¢ eles fazem a ligagdo com o Secretario (e o coordenador de reclamacdes, se a escola tiver um).

Membro do Comité

Os membros do comité devem estar cientes de que:

¢ A reunido deve ser independente e imparcial, e deve ser vista como tal

Nenhum governador ou curador pode fazer parte do comité se tiver tido envolvimento prévio na
reclamacgéo ou nas circunstancias que a cercam.

¢ O objetivo da reunido deve ser resolver a reclamacéo e promover a reconciliagdo entre a
escola e o reclamante

Reconhecemos que o reclamante pode néo ficar satisfeito com o resultado caso a reunido
nao seja favoravel a ele. Pode ser possivel apenas estabelecer os fatos e fazer
recomendacdes.

¢ Muitos reclamantes se sentem nervosos e inibidos em um ambiente formal
Pais/responsaveis frequentemente se emocionam ao discutir um assunto que afeta seu filho.

e E preciso ter cuidado extra quando o reclamante for uma crianca/jovem e estiver presente
durante toda ou parte da reunido

Uma consideracao cuidadosa do ambiente e dos procedimentos deve garantir que a
crianga/jovem néo se sinta intimidada.

O comité deve respeitar as opinides da criancal/jovem e dar consideracao igual as dos adultos.

Se a crianca/jovem for o reclamante, o comité deve perguntar antecipadamente se algum apoio
€ necessario para ajuda-los a apresentar sua reclamacao. Quando o pai ou mée da
crianca/jovem for o reclamante, o comité deve dar ao pai a oportunidade de dizer quais partes
da reuni&o, se houver, a crianga/jovem deve participar.

No entanto, o pai deve ser informado de que o acordo pode nem sempre ser possivel se
desejar que a crianga/jovem participe de uma parte da reunido que o comité considerar nao
ser do melhor interesse da crianga/jovem.

e O bem-estar da crianca/jovem é fundamental.
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PONTOS GERAIS

Registro e Relato de Reclamacdes

Para que as reclamacdes tenham efeito positivo, € importante que os registros sejam mantidos para
gue, em intervalos regulares (talvez trimestrais), tanto os gerentes seniores da escola quanto o
conselho diretor possam refletir sobre questdes que surgiram e sobre a forma como foram tratadas.
O coordenador de reclamacdes € a pessoa mais Obvia para manter esses registros e reuni-los em
um relatorio para o diretor (caso ele ou ela ndo seja o coordenador) e para o 6rgdo governante. Tal
relatério pode ser uma ferramenta valiosa de autoavaliagdo. O conselho governante também pode
considerar relatar aos pais quaisquer mudancas feitas nos procedimentos da escola como resultado
do feedback dos pais. (N&o precisa ser especificado que o feedback foi na forma de uma
reclamacéo!)

Confidencialidade

Todos os registros de reclamacgfes devem ser mantidos estritamente confidenciais, exceto quando
uma solicitacao legitima de acesso ao assunto for feita sob a Lei de Prote¢do de Dados de 2018.
Os reclamantes tém direito a uma copia dos registros da reclamacao, incluindo anotacdes e
resultados. Os registros das reclamac6es devem ser mantidos por trés anos apos a concluséao do
processo e depois destruidos.

Reclamacodes feitas de outra forma que ndo estejam de acordo
com o procedimento

As vezes, um reclamante pode n&o estar familiarizado ou desconhecendo o procedimento de
reclamacdéo; as vezes, podem optar por levar sua reclamacao diretamente aos governadores ou a
outras partes, como a diocese ou a Autoridade Local. Em todos esses casos, o procedimento deve
ser rigorosamente seguido e a reclamacéo redirecionada para sua etapa adequada do
procedimento. Portanto, é importante que todos os membros da equipe e todos os governadores
estejam plenamente cientes do procedimento e que ele seja de acesso publico. E particularmente
importante que os governadores saibam que ndo devem tentar lidar com reclamacgdes por conta
propria, mas devem orientar os reclamantes a levarem sua reclamac&o ao coordenador de
reclamacdes da escola.

Campanhas de Reclamacgdes

Ocasionalmente, as escolas se tornam foco de campanhas de reclamacgdes onde grandes volumes
de reclamacdes idénticas séo recebidos de pessoas nao ligadas a escola. Se a escola for alvo de
tal campanha, o Presidente do Conselho de Administracédo enviara uma resposta modelo para todos
os reclamantes ou publicara uma Unica resposta no site da escola. O método de resposta sera
determinado pelo numero de reclamacdes recebidas.

Representacao Juridica

A audiéncia do Painel de Apelacdo de Reclamacgdes deve ser uma reunido néo adversarial. Nao faz

parte de processos legais e pretende-se que a reclamacao seja ouvida, que o reclamante e a escola

sejam reconciliados e quaisquer erros corrigidos. Portanto, ndo é apropriado que o reclamante ou a

escola sejam representados legalmente. Representantes juridicos/consultores so6 serdo admitidos
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em circunstancias excepcionais e com permissao por escrito obtida previamente do painel.

23



Data de: setembro de 2025 Data

da avaliacdo setembro de 2026
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