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Princípios: A nossa organização, Serviço pelos Direitos das Mulheres Latino-
americanas (LAWRS), está empenhada em fornecer serviços de alta qualidade e 
melhorar os mesmos sempre que possível. A Política tem a intenção de garantir que 
todas as reclamações sejam tratadas de forma justa, consistente e, sempre que 
possível, resolvidas de forma a satisfazer a/o reclamante. Essa Política visa 
proporcionar o LAWRS uma oportunidade de aprender e melhorar no futuro, bem 
como uma chance de solucionar as questões levantadas pela pessoa que sentir que 
o nosso serviço pode melhorar.  
 
Propósito: O objetivo dessa política é providenciar orientações para beneficiárias, 
visitantes e funcionárias para lidar com reclamações de maneira clara e transparente.  
 
Cobertura: todas no LAWRS. 

Conteúdo: 
1. Introdução 
2. Reclamações 
3. Como registrar uma reclamação  
4. Confidencialidade 
5. Implementação e monitoramento 
6. Procedimento de reclamações 
Apêndice 1: Formulário de Registro de Reclamações – versão SU  
Apêndice 2: Formulário de Registro de Reclamações 
Apêndice 3: Orientações para lidar com reclamações verbais  

 Apêndice 4: Formulário da Reunião de Investigação da Reclamação 
 Apêndice 5: Adendo da política de Covid-19  
 
 
 
1. Introdução 

 

Reclamações são levadas muito a sério pelo LAWRS e serão contempladas de forma 
minuciosa e justa e tratadas da forma mais rápida e cuidadosa possível, de acordo 
com essa Política e com quaisquer outras políticas aplicáveis. 
 
Nosso objetivo é garantir: 

● Um procedimento de reclamações justo, claro e fácil de usar para quem deseja 
realizar uma reclamação.  
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● Que a Política e o Procedimento de Reclamações do LAWRS seja de fácil 
acesso para que todas as pessoas saibam como nos contatar para fazer uma 
reclamação.   

● Que todo mundo no LAWRS saiba o que fazer se uma reclamação for recebida. 
● Que todas as reclamações sejam investigadas de forma justa, consistente e 

oportuna. 
● Que reclamações sejam, sempre que possível, resolvidas e relacionamentos 

restaurados.  
● Que o LAWRS colete informação para nos ajudar a melhorar o que fazemos. 
● Que o LAWRS mantenha a confiança de suas usuárias e partes interessadas. 

 
a. Responsabilidade do LAWRS 

 
O LAWRS será responsável por: 
● Reconhecer uma reclamação formal por escrito.  
● Responder dentro de um prazo determinado, ou em circunstâncias 

extraordinárias, atualizar a/o reclamante sobre o andamento da reclamação e 
informá-la/o quando uma resolução pode ser esperada.  

● Tratar a reclamação de maneira rápida, completa e sensível. 
● Tomar as medidas adequadas.  
 

b. Responsabilidade da/o reclamante  
 
A/o reclamante será responsável por: 
● Trazer sua reclamação à atenção do LAWRS o mais rápido possível após o 

surgimento do problema.  
● Apresentar suas preocupações de maneira imediata e direta a um membro da 

equipe.   
● Explicar o problema da forma mais clara e completa possível, incluindo qualquer 

ação realizada até o momento.  
● Tratar a equipe do LAWRS com educação e respeito.  
● Permitir ao LAWRS tempo razoável para tratar a reclamação. 
● Reconhecer que algumas circunstâncias podem estar além do controle do 

LAWRS.  
 
2. Reclamações: definição e quem pode registrar uma reclamação 

 

Uma reclamação é qualquer expressão de insatisfação com qualquer aspecto dos 

serviços do LAWRS.  

 

Quem pode registrar uma reclamação:  

● Qualquer pessoa que não tenha recebido um bom serviço ou que não tenha sido 

tratada com educação e respeito durante sua interação com o LAWRS pode 

registrar uma reclamação. 

● Qualquer pessoa que tenha testemunhado uma situação em que outra pessoa 

não tenha recebido um bom serviço ou que não tenha sido tratada com educação 

e respeito também pode registrar uma reclamação.  
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● Qualquer usuária pode reclamar com o Escritório do Comissário de Serviços de 

Imigração (OISC) sobre um serviço ruim recebido por uma trabalhadora registrada 

no OISC e/ou aconselhamento sobre imigração recebido por uma pessoa não 

regulamentada que trabalha no LAWRS.  

● As usuárias do LAWRS podem pedir que alguém faça uma reclamação em seu 

nome, como por exemplo, um/a amigo/a, advogado/a ou organização voluntária.  

 

Essa Política não cobre reclamações internas, já que as mesmas seguirão as políticas 

de Reclamações e Disciplina do LAWRS. 

 

 
3. Como registrar uma reclamação 

 

Uma reclamação pode ser registrada:  

● Verbalmente – em pessoa ou por telefone, ou 
● Por escrito – pelo correio ou e-mail. 

 

Reclamações verbais podem ser feitas presencialmente ou por telefone para 
qualquer funcionária. Nosso número de telefone pode ser encontrado no site do 
LAWRS – www.lawrs.org.uk. 

 

Reclamações por escrito podem ser enviadas por correio para Latin American 
Women’s Rights Service, Tindlemanor, 52-54 Featherstone Street, London, 
EC1Y 8RT ou por e-mail para lawrs@lawrs.org.uk. Uma cópia da nossa Política e 
Procedimento de Reclamações e o Formulário de Registro de Reclamações – 
Versão SU (Apêndice 1) pode ser baixado pelo site do LAWRS: 

● https://espanol.lawrs.org.uk/contact/ (em espanhol); 
● https://portugues.lawrs.org.uk/contact/ (em português); e 
● https://lawrs.org.uk/contact/ (em inglês). 

 

Se a reclamação envolver a Diretora, a/o reclamante deve enviar a reclamação para 
a Presidente do Comitê Gestor no seguinte endereço: Latin American Women’s 
Rights Service, Tindlemanor, 52-54 Featherstone Street, London, EC1Y 8RT. 

 

Se a reclamação envolver a Presidente do Comitê Gestor, a/o reclamante pode enviar 
a reclamação para qualquer outro membro do Comitê Gestor para o seguinte 
endereço: Latin American Women’s Rights Service, Tindlemanor, 52-54 Featherstone 
Street, London, EC1Y 8RT. Uma lista completa dos membros do Comitê Gestor pode 
ser encontrada no site do LAWRS.  

 

Para reclamar de uma trabalhadora regulamentada pelo OISC, a usuária pode:   

● Fazer uma reclamação usando o formulário: Usuárias dos serviços devem 
preencher o formulário relevante, incluindo documentos relevantes, e enviá-los 
para complaints@oisc.gov.uk ou por correio para o endereço indicado no 
formulário. O formulário está disponível em diferentes línguas e a reclamação 

http://www.lawrs.org.uk/
https://espanol.lawrs.org.uk/contact/
https://portugues.lawrs.org.uk/contact/
https://lawrs.org.uk/contact/
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pode ser traduzida caso necessário. Usuárias podem pedir ajuda da equipe da 
OISC para preencher o formulário de reclamações, porém elas/es não podem 
preencher o formulário diretamente para a usuária. O formulário pode ser baixado 
aqui:  

https://www.gov.uk/find-an-immigration-adviser/complain-about-an-adviser 

● Fazer uma reclamação por correio/e-mail: Usuárias dos serviços também 
podem fazer uma reclamação enviando uma carta por correio ou um e-mail 
fornecendo o máximo de detalhes possível sobre a funcionária e o motivo em 
questão. 

 

Escritório do Comissário de Serviços de Imigração  
E-mail: complaints@oisc.gov.uk 
Telefone: 0207 211 1500 
Telefone: 0345 000 0046  
Informe-se sobre taxas de ligação antes de realizar a ligação.  
 
Endereço: 
Office of the Immigration Services Commissioner 
Complaints Team 
5th Floor 
21 Bloomsbury Street 
London 
WC1B 3HF 
 

Para fazer uma reclamação sobre uma trabalhadora que esteja oferecendo 
aconselhamento de imigração sem ser regulamentada pelo OISC ou outro órgão 
aprovado, usuárias podem enviar um e-mail para o OISC (info@oisc.gov.uk). 

 
4. Confidencialidade 

 

Todas as reclamações serão tratadas confidencialmente de acordo com esta Política, 
bem como a Política de Confidencialidade e Armazenamento de Dados do LAWRS.  
 
Exceto em circunstâncias excepcionais, todos os esforços serão feitos para garantir 
que tanto a/o reclamante quanto o LAWRS mantenham a confidencialidade. No 
entanto, as circunstâncias que deram origem à reclamação podem ser tais que não 
seja possível manter a confidencialidade (cada reclamação será julgada por seu 
próprio mérito). Nesse caso, a situação será explicada à/ao reclamante. 
 
Se, devido a uma reclamação, for instaurado um processo disciplinar contra uma 
funcionária, será aplicado um procedimento interno. A/O reclamante será informada/o 
da ocorrência de um processo disciplinar, mas como esse processo é confidencial, 
a/o reclamante será informada/o apenas dos detalhes de questões fora desse 
procedimento ou do resultado. 
 
Todas as reclamações serão registradas no Rastreador de Reclamações e toda a 
documentação relevante será arquivada em uma pasta eletrônica no Google Drive do 

https://www.gov.uk/find-an-immigration-adviser/complain-about-an-adviser
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LAWRS de acordo com a Política de Confidencialidade e Proteção de Dados do 
LAWRS. 

 

5. Implementação e Monitoramento 

 

Esta Política será implementada e monitorada pela Diretora e pelo Comitê de Gestor. 
As reclamações serão revisadas anualmente pela Diretora para identificar quaisquer 
tendências que possam indicar a necessidade de tomar outras medidas. 
 
6. Procedimento de Reclamações 

 
a. Recebimento de uma Reclamação  

Ao recebermos uma reclamação, acionaremos o procedimento estabelecido nesta 
Política.  

Quando uma reclamação é recebida verbalmente – pessoalmente ou por 
telefone – a equipe que receber a reclamação irá: 

 

● Informar a/o reclamante sobre a Política e Procedimento de Reclamações do 
LAWRS e disponibilizar uma cópia no idioma de preferência (inglês, português 
ou espanhol); 

● Explicar resumidamente a Política e o Procedimento de Reclamações do 
LAWRS; 

● Preencher o Formulário de Registro de Reclamações (Apêndice 2) para 
registrar: 

o A data na qual reclamação foi apresentada;  
o Os dados para contatar a/o reclamante; 
o Os fatos da reclamação. 

 

● Ler para a/o reclamante as informações coletadas no formulário de Registro de 
Reclamações e realizar as alterações solicitadas por ela/e;  

● Ler para a/o reclamante a Declaração do Reclamante no final do Formulário 
de Registro da Reclamação e pedir a assinatura ou confirmação verbal (caso 
a reclamação seja realizada por telefone); 

● Diga à/ao reclamante o que acontecerá a seguir e o tempo estimado para a 
resolução. Explique que embora o objetivo do LAWRS seja resolver as 
reclamações o mais rapidamente possível, em alguns casos, circunstâncias 
extraordinárias podem levar ao atraso da resolução das reclamações. O 
LAWRS manterá a/o reclamante atualizado durante todo o processo; 

● Quando apropriado, peça à/ao reclamante para escrever seu relato de eventos 
ou enviar um relato por escrito por correio ou e-mail para que a reclamação 
seja registrada nas próprias palavras da/o reclamante (este documento deve 
ser anexado ao Formulário de Registro de Reclamações preenchido); 
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● Envie o Formulário de Registro de Reclamações preenchido e qualquer 
outra documentação relevante por e-mail para a Equipe de Administração. A 
Equipe de Administração registrará a reclamação no Rastreador de 
Reclamações e a encaminhará ao membro relevante da Equipe de Gestão 
Sênior (SMT) para investigação. 

Para orientações adicionais sobre como lidar com reclamações verbais veja o 
Apêndice 3  

 

Quando uma reclamação é recebida por escrito – por correio ou e-mail: 

 

Se a reclamação for enviada usando o Formulário de Registro de Reclamações - 
Versão SU, o LAWRS irá: 

● Registrar a reclamação no Rastreador de Reclamações e passá-la ao membro 
relevante do SMT para investigação;  

● Entrar em contato com a/o reclamante dentro de uma semana para confirmar 
recebimento da reclamação e: 

○ Fornecer uma cópia da Política e Procedimento de Reclamações do 
LAWRS (em inglês, português ou espanhol); 

○ Explicar resumidamente a Política e o Procedimento de Reclamações 
do LAWRS; 

○ Informar a/o reclamante sobre quem está tratando da reclamação, o que 
acontecerá a seguir e o tempo estimado para a resolução. Explicar que, 
embora o objetivo do LAWRS seja resolver as reclamações o mais 
rapidamente possível, em alguns casos, circunstâncias extraordinárias 
podem atrasar a resolução das reclamações. O LAWRS manterá a/o 
reclamante atualizado durante todo o processo. 

 

Se o Formulário de Registro de Reclamações NÃO for utilizado para enviar a 
reclamação, o LAWRS irá:  

● Entrar em contato com a/o reclamante dentro de uma semana para: 

○ Fornecer uma cópia do Política e Procedimento de Reclamações do 
LAWRS e o Formulário de Registro de Reclamações – Versão SU 
(em inglês, português ou espanhol); 

○ Explicar resumidamente a Política e o Procedimento de Reclamações 
do LAWRS e pedir que a/o reclamante preencha o Formulário de 
Registro de Reclamações – Versão SU e o envie de volta o mais 
rápido possível;  

● Assim que a/o reclamante enviar o Formulário de Registro de Reclamações 
– Versão SU preenchido, registrar a reclamação no Rastreador de 
Reclamações e transmiti-la ao membro relevante do SMT para investigação;  

● Entrar em contato com a/o reclamante dentro de uma semana para confirmar 
o recebimento da reclamação e informá-la/o sobre quem está tratando da 



Política e Procedimentos de Reclamações do LAWRS 

 

7 
 

reclamação, o que acontecerá a seguir e o tempo estimado para a resolução. 
Explique que, embora o objetivo do LAWRS seja resolver as reclamações o 
mais rapidamente possível, em alguns casos, circunstâncias extraordinárias 
podem atrasar a resolução das reclamações. O LAWRS manterá a/o 
reclamante atualizado durante todo o processo. 

Reclamações ao OISC relacionadas a serviços de imigração e aconselhamento serão 
confirmadas com uma carta dentro de cinco dias após a apresentação da reclamação, 
informando a usuária do serviço como esta será tratada. As usuárias do serviço 
receberão uma carta com uma decisão sobre o caso dentro de cinco meses após fazer 
a reclamação. O OISC pode decidir tomar medidas contra a trabalhadora ou 
encaminhar a reclamação. 

 

b. Resolvendo uma Reclamação 

Em muitos casos, a melhor maneira de resolver uma reclamação é de maneira 
informal com a pessoa responsável pelo motivo da reclamação. Se a reclamação foi 
recebida por essa pessoa, ela pode ser capaz de resolvê-la rapidamente e deve fazê-
lo se possível e apropriado. 
 
Quer a reclamação tenha sido resolvida ou não, as informações da reclamação devem 
ser repassadas à Equipe de Administração (que informará o membro relevante do 
SMT) o mais rapidamente possível. 
 
Ao receber a reclamação, se a mesma ainda não tiver sido resolvida, o membro 
relevante do SMT deve abrir uma investigação. 
 
Se a reclamação se referir a uma pessoa específica, a pessoa em questão deve ser 
informada e ter oportunidade de se colocar (consulte o Apêndice 4 - Formulário da 
Reunião de Investigação da Reclamação). 
 
O LAWRS tentará resolver as reclamações dentro de quatro semanas. Se isso não 
for possível, porque, por exemplo, a investigação não foi concluída, uma atualização 
do andamento deve ser enviada com uma indicação de quando uma resposta final 
pode ser esperada. 
 
A resposta ao reclamante deve descrever as medidas tomadas para a investigação 
da reclamação, as conclusões da investigação e qualquer ação tomada como 
resultado da reclamação. 

 

c. Recurso 

Se a/o reclamante achar que o problema não foi resolvido de forma satisfatória, ela/e 
pode solicitar que o Comitê Gestor analise a reclamação. A Presidente receberá a 
reclamação em nome do Comitê e a compartilhará com as demais gestoras. O Comitê 
deve confirmar o recebimento da reclamação dentro de uma semana. A confirmação 
deve indicar quem tratará do caso e quando a/o reclamante pode esperar uma 
resposta. 
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A Presidente pode ela mesmo investigar os fatos do caso ou delegar a outra gestora 
para fazê-lo. Isso pode envolver a revisão dos documentos relacionados ao caso e 
uma conversa com a pessoa que recebeu a reclamação originalmente. 
 
Se a reclamação se referir a uma pessoa específica, esta deve ser informada e ter 
oportunidade de responder.  
 
A pessoa que tratou originalmente da reclamação também deve ser atualizada sobre 
o processo.  
 
O LAWRS tentará resolver qualquer recurso relacionado à reclamações dentro de 
quatro semanas. Se isso não for possível, a/o reclamante receberá uma atualização 
do andamento do processo com uma indicação de quando uma resposta final pode 
ser esperada. 
 
Quer a reclamação seja mantida ou não, a resposta à/ao reclamante deve descrever 
as medidas tomadas para investigar a reclamação, as conclusões da investigação e 
qualquer ação tomada como resultado da reclamação. 
 
A decisão tomada nesta fase é final, a menos que a Diretora decida que é apropriado 
buscar ajuda externa para a resolução. 
 
d. Mudança do Procedimento de Reclamações  

O Comitê Gestor pode decidir mudar o procedimento por um bom motivo, como por 
exemplo, para evitar um conflito de interesses.   
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Apêndice 1: Formulário de Registro de Reclamações – Versão SU  
 
Preencha este formulário e envie-o por email ao lawrs@lawrs.org.uk 
 
Assim que recebermos a reclamação, entraremos em contato para fornecer uma cópia 
e uma breve explicação da política e do procedimento de reclamação do LAWRS e o 
tempo estimado para a resolução. 
 

Data do 
incidente: 

 

Hora do 
incidente: 

 

Serviço:  

 Benefícios  Acesso a Serviço de Saúde  Advogado de Imigração 

 Dívidas  Violência doméstica  Advogado de família 

 Imposto  Outras formas de violência  Classes de inglês 

 Moradia  Sessão de psicoterapia  EU Settlement 

 Direito do trabalho  Acesso à educação  Outro: Qual? 
 

Resumo da 
reclamação: 

 

 
Seus dados: 
 

Nome:  

Telefone:  

Endereço:  

Email:  

Meio de comunicação preferido: 𝤿Correios          

𝤿 Email 

 
Use o espaço abaixo para anotar as circunstâncias da reclamação. 
Explique em detalhes a natureza de sua reclamação, incluindo as datas ao qual a 
reclamação se refere. Use quantas páginas adicionais forem necessárias. 

mailto:lawrs@lawrs.org.uk
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Declaração da reclamante 
 
 
Declaro que: 

 

● Entendo que, embora o objetivo do LAWRS seja resolver as reclamações o 

mais rápido possível, em alguns casos, pode haver circunstâncias 

extraordinárias que podem atrasar a resolução das mesmas. Nesse caso, o 

LAWRS manterá a reclamante atualizada durante todo o processo. 

● Ao meu entender, tudo aqui descrito é verdadeiro. 

● Entendo que, para ajudar a resolver minha reclamação, o LAWRS precisará 

usar e manter informações pessoais sobre mim, como por exemplo, como 

entrar em contato comigo e detalhes sobre minha reclamação e, por vezes, 

informações pessoais confidenciais. 

● Entendo que isso poderia incluir a coleta de informações sobre mim a partir do 

serviço do qual reclamei. 

● Entendo que, exceto em circunstâncias excepcionais, todos os esforços serão 

feitos para garantir que ambos,  eu e o LAWRS, mantenhamos a 

confidencialidade. No entanto, as circunstâncias que deram origem à 

reclamação podem ser tais que não seja possível manter a confidencialidade 

(cada reclamação sendo julgada por seu próprio mérito). Se esse for o caso, a 

situação será explicada à mim. 

 

 

Assinatura: 

 

Nome: 

 
Data: 
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Apêndice 2: Formulário de Registro de Reclamações 
 

(para uso interno) 

Pessoa recebendo a 
reclamação:  

 

Função na organização:   

Data na qual a 
reclamação está sendo 
registrada:  

 

Detalhes da/o reclamante: 
Nome:  

Telefone:  

Endereço:  

E-mail:  

Meio de comunicação 
preferido: 

           ☐  Correio                   ☐   E-mail 

Fatos da Reclamação: 
Serviço relacionado à 
reclamação: 

 

☐ Benefícios ☐ Acesso a serviços de saúde ☐ Imigração 

☐ Dívida ☐ Violência doméstica  ☐ Direito de família 

☐ Imposto ☐ Outras formas de violência ☐ Aulas de inglês  

☐ Moradia ☐ Sessão de psicoterapia ☐ EU Settlement Scheme 

☐ Direitos 

Trabalhistas 
☐ Acesso à educação 

☐ Outro: Qual? 

 

Natureza da reclamação:  

Data do incidente:  

Hora do incidente:  

Use o espaço abaixo para escrever sobre as circunstâncias da reclamação.  
Por favor explique com o máximo de detalhes possível do que a reclamação se trata, incluindo 
o período ao qual a reclamação se refere. Use quantas páginas adicionais forem necessárias. 

 

 
Declaração da/o Reclamante  
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Eu declaro que: 
 

● Eu fui informada/o sobre a Política e o Procedimento de Reclamações do 

LAWRS e eu recebi uma cópia.  

● Eu recebi uma explicação resumida da Política e o Procedimento de 
Reclamações do LAWRS, incluindo o que acontecerá a seguir e o tempo 
estimado para a resolução.  

● Eu entendo que embora o objetivo do LAWRS seja resolver as reclamações o 
mais rapidamente possível, em alguns casos, circunstâncias extraordinárias 
poderão atrasar a resolução das reclamações. O LAWRS manterá a/o 
reclamante atualizada/o durante o processo. 

● Ao meu entender, tudo aqui descrito é verdadeiro. 

● O conteúdo registrado nesse formulário foi lido para mim e eu concordo com 
o que consta no formulário.  

● Eu entendo que, para ajudar na resolução da minha reclamação, o LAWRS 
precisará usar e manter informações pessoais sobre mim, como por exemplo, 
como entrar em contato comigo e detalhes sobre a minha reclamação, e 
possivelmente, informações pessoais confidenciais.  

● Eu entendo que isso pode incluir a coleta de informações sobre mim a partir do 
serviço do qual reclamei.  

● Entendo que, exceto em circunstâncias excepcionais, todos os esforços serão 

feitos para garantir que ambos,  eu e o LAWRS, mantenhamos a 

confidencialidade. No entanto, as circunstâncias que deram origem à 

reclamação podem ser tais que não seja possível manter a confidencialidade 

(cada reclamação sendo julgada por seu próprio mérito). Se esse for o caso, a 

situação será explicada à mim. 

 
Assinatura: 
 
Nome: 
 
Data: 
 
 
OU 
 
Confirmação verbal dada em (data): 
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Apêndice 3: Orientações para lidar com reclamações verbais 
  
● Permaneça calma e respeitosa durante a conversa.  

● Ouça - deixe que a pessoa fale sobre a reclamação com suas próprias palavras. 

Às vezes, a pessoa só quer "desabafar". 

● Não conteste os fatos nesse primeiro instante, especialmente se a pessoa estiver 

com raiva ou chateada.  

● Demonstre interesse no que está sendo dito.  

● Obtenha os detalhes sobre a reclamação antes de pedir quaisquer dados 

pessoais.  

● Peça esclarecimentos sempre que necessário. 

● Demonstre que você entendeu a reclamação, relatando para a/o reclamante o que 

você anotou.  

● Reconheça os sentimentos da/o reclamante (mesmo que você não concorde com 

ela/e) – você pode fazer isso sem tecer um comentário sobre a reclamação ou 

admitir culpa em nome da organização, como por exemplo, “Eu entendo que esta 

situação é frustrante para você”.  

● Se você acha que a/o reclamante merece um pedido de desculpas por algo que 

era responsabilidade da sua organização, peça desculpas.  

● Pergunte a pessoa o que ela gostaria que fosse feito para resolver a questão.  

● Seja clara sobre o que você pode fazer, quanto tempo isso levará e o que isso 

envolverá. 

● Não prometa algo que você não pode cumprir.  

● Dê motivos claros e válidos pelos quais as solicitações não poderão ser atendidas.  

● Certifique-se de que a pessoa entendeu o que foi dito.  

● Sempre que apropriado, informe a pessoa sobre as vias disponíveis para uma 

revisão da decisão ou recurso.  
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Apêndice 4: Formulário da Reunião de Investigação da Reclamação 
 
 

Data:  

Hora:  

Pessoas presentes:  

Propósito:  

  

Detalhes da 
Reclamação: 

 

Data  

Serviço:  

☐ Benefícios ☐ Acesso a serviços de saúde ☐ Imigração 

☐ Dívida ☐ Violência doméstica  ☐ Direito de família 

☐ Imposto ☐ Outras formas de violência ☐ Aulas de inglês  

☐ Moradia ☐ Sessão de psicoterapia ☐ EU Settlement Scheme 

☐ Direitos 

Trabalhistas 
☐ Acesso à educação 

☐ Outro: Qual? 

 
 

Natureza da 
reclamação: 

 

Abertura: 
 
 
 
 
 
 
 

1. Informações fatuais incluídas na Reclamação:  
 
 
 
 
 
 
 
 

2. Informações relevantes coletadas (anotações do caso ou outras evidências por 
escrito): 
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3. Revisão dos detalhes relevantes do incidente conforme declarado pela usuária do 
serviço: 

4. Resumo da declaração do membro da equipe e informações adicionais:  

5. Resolução da Reclamação e próximos passos:  
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6. Seguimento: 

Confirmo que este é um relato verdadeiro da reunião acima: 
 
Assinatura: 
 
Nome: 
 
Data: 
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Apêndice 5: Adendo da Política do Covid-19  
 
 
As seguintes informações detalham as mudanças nas operações, nos serviços e 
procedimentos do LAWRS em função das restrições causadas pela pandemia global 
do Covid-19.  

 
Mudanças de serviço 
 

No momento, não estamos realizando a maior parte dos nossos serviços com 
mulheres e crianças presencialmente. Introduzimos novas formas de trabalho sempre 
que possível:  

● O apoio às mulheres e as reuniões presenciais cessaram. As reuniões 
continuam acontecendo por vídeo chamada usando a plataforma Zoom.   

● O fornecimento da creche foi encerrado. 
● O trabalho de extensão de prevenção nas escolas foi encerrado.  
● Os escritórios do LAWRS estão fechados com todas funcionárias e voluntárias 

trabalhando à distância.  
 
 
Contato 
 
Enquanto nossos escritórios estiverem fechados devido à pandemia global do Covid-
19, todas as reclamações devem ser enviadas verbalmente por telefone ou por escrito 
por e-mail.  
 


