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Procedimento de reclamacgoes

1. Prefdcio

A Fundacdo Wilde Ganzen (Wilde Ganzen) pretende ser uma organizacdo transparente e
de aprendizagem, e um parceiro confidvel para seus apoiadores, para Iniciativas de
Desenvolvimento Privadas, bem como para Parceiros Locais de Projetos no exterior. Isso
inclui um tratamento criterioso das reclamacdes, queixas e denuncias. Portanto, a Wilde
Ganzen aplica o procedimento de reclamagdes a seguir.

O principio bdsico € que a pessoa ou organizacdo insatisfeita com a Wilde Ganzen primeiro
discuta a questdo com seu contato na Wilde Ganzen e gque se faca uma tentativa de
chegar a uma solucdo, possivelmente com a ajuda do gerente do departamento, em
consulta mutua. Se isto falhar, uma reclamacdo formal pode ser feita por meio de uma
reclamacdo por escrito, que é tratada pela (ou em nome da) diretoria. Se o/a reclamante
discordar da decisdo da diretoria sobre a reclamacdo, o/a reclamante poderd recorrer ao
comité independente de reclamacdes da Fundacdo Wilde Ganzen. Caso a insatisfacdo
diga respeito ao proprio diretor, uma reclamacdo por escrito enderecada a ele serd
examinada pelo conselho supervisor da Fundacdo Wilde Ganzen.

Este procedimento de reclamacdo ndo afeta o fato de que o/a reclamante pode, a
qualguer momento, levar a reclamacdo aos fribunais holandeses.

2. Definigoes

a. Uma reclamagdo € qualguer manifestacdo escrita de desagrado ou insatisfacdo
contra a Wilde Ganzen, apresentada por um/uma reclaomante que sente que a
Wilde Ganzen prejudicou seus interesses.

b. Um/uma reclamante pode ser qualquer pessoa ou organizacdo, Ou Seus
representantes legais, assim como qualquer pessoa que faca uso dos servicos ou
produtos da Wilde Ganzen, que apresente uma reclamacdo.!

3. Apresentando uma reclamagado

1. Em caso de insatisfacdo, o reclamante se dirige primeiro ao seu contato na Wilde
Ganzen para tentar chegar a uma solucdo.

2. O reclamante tem a oportunidade de discutir sua insatisfacdo com a pessoa de
contato. O gerente do departamento em questdo pode estar envolvido nesta
consulta, se isso facilitar a busca de uma solucdo.

3. Se oreclamante ndo estiver satisfeito com o resultado da consulta, pode apresentar
uma reclamacdo formal por meio de uma carta de reclamacdo. A Wilde Ganzen
informard o reclamante quanto a essa possibilidade.

4. Uma reclamacdo deve ser feita em até dois meses apds o evento ou a decisdo &

! Por uma questdo de legibilidade, o reclamante serd referido daqui em diante apenas na
forma masculina.
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qual a reclamacdo se refere, submetida por escrito, enviada ao endereco postal
e/ou e-mail geral da Wilde Ganzen aos cuidados do diretor.

5. Umareclamacdo por escrito deve incluir ao menos o nome e os detalhes de contato
do reclamante, a data em que a reclamacdo é apresentada e uma descricdo do
evento ou decisdo contra a qual ela é dirigida.

4. Trato de uma reclamagao por escrito

1. O diretor assegurard o encaminhamento da reclamacdo, a menos que a situacdo
surja conforme ser&d mencionado no item 4.6.

2. O diretor poderd autorizar um funciondrio a lidar com a reclamacdo por escrito em
seu nome.

3. Odiretor - ou o funciondrio designado - avaliard a reclamacdo com base em todos
os méritos, falard com todas as partes envolvidas, incluindo o reclamante, e tomard
uma decisdo.

4. Aresolucdo da reclamacdo por escrito é feita em até seis semanas apds seu
recebimento. Nos casos em que isso ndo for possivel, o reclamante serd informado a
tempo sobre o novo periodo de decisdo.

5. A decisdo sobre areclamacdo é fundamentada, e comunicada por escrito ao
reclamante.

6. A despeito do acima exposto, uma reclamacdo que diga respeito exclusiva ou
principalmente a uma conduta do diretor deverd ser tratada pelo conselho
supervisor da Wilde Ganzen. O conselho supervisor investiga a reclamacdo, ouve
quaisquer partes envolvidas, inclusive o reclamante e o diretor, e toma uma decisdo
gue é comunicada por escrito ao reclamante.

5. Recurso ao comité independente de reclamagoes

1. Osreclamantes que discordarem da decisdo do diretor ou do conselho supervisor
sobre sua reclamacdo podem recorrer da mesma para o comité de reclamacgdes da
Wilde Ganzen.

2. O comité de reclamacdes é um comité independente e possui frés membros. O
presidente do comité de reclamacdes € um advogado. Ao menos um dos membros
é especialista na drea de cooperacdo para o desenvolvimento e ao menos um dos
membros tem conhecimento dos métodos de trabalho e organizacdo da Wilde
Ganzen. As regras sobre as funcdes, composicdo, nomeacgdo e frabalho do comité
de reclamacodes (entre outras coisas), estdo estabelecidas no Regulamento do
comité de reclamacoes.

6. Apresentacdo de recurso

1. Os recursos ao comité de reclamacdo devem ser feitos em até quatro semanas a
partir da data da decisdo contra a qual o recurso é dirigido, por meio de um
documento escrito - a notificacdo de recurso - que deve, em qualquer caso, conter:

a. onome e os dados de contato do reclamante,
b. uma descricdo detalhada da reclamacdo,

c. uma copia da decisdo contra a qual o recurso é dirigido,
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d. dados e documentos relevantes relacionados d reclamacdo,

e. o0s embasamentos do recurso
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2. A notificacdo de recurso com anexos deve ser enviada para o endereco postal
e/ou e-mail geral do secretariado do comité de reclamacdes, aos cuidados do
assistente executivo.

7. Consideragdo do recurso

1. Olider do comité de reclamacdes decidird, apds receber o recurso e os arquivos,
se o recurso serd considerado.

2. Se orecurso for considerado, o comité de reclamacdes solicitard ao diretor (ou no
caso referido em 4.6: ao conselho supervisor) que responda ao recurso por escrito.
Esta resposta deve incluir a posicdo da Wilde Ganzen sobre a reclamacdo e que
medidas foram tomadas para alcancar uma solucdo em conjunto com o
reclamante. O reclamante deve receber uma cdpia da resposta da Wilde Ganzen.

3. O comité de reclamacdes decide se serd realizada uma audiéncia. Uma audiéncia
pode ser dispensada se o comité de reclamacodes for da opinido de que uma
decisdo pode ser tomada com base nos documentos escritos, e as partes
concordarem com isso.

4. A audiéncia serd agendada pelo secretariado do comité de reclamacgdes. O
reclamante e o diretor (ou no caso referido no item 4.6: o conselho supervisor)
receberdo um convite por escrito. Durante essa audiéncia, o comité de
reclamacodes ouvird as partes, na presenca uma da outra, sobre o recurso
apresentado. Um relatério do que foi discutido na audiéncia serd feito.

5. As partes poderdo trazer testemunhas ou especialistas para a audiéncia. Os nomes
e competéncias dessas pessoas devem ser apresentados ao comité de
reclamacdes no mdximo duas semanas antes da audiéncia. O secretariado do
comité de reclamacdes notificard a outra parte em conformidade.

6. O reclamante é livre para ser assistido por um representante (advogado) durante a
audiéncia. Os custos de qualquer assisténcia (juridica) do reclamante ficam as
custas do reclamante.

8. O veredito do comité de reclamacgoes

1. O comité de reclamacdes avalia a reclamacdo independentemente e
apresenta uma decisdo na qual emite um parecer fundamentado sobre os
méritos do recurso. A decisdo conta como um parecer de grande importancia
para as partes.

2. O comité de reclamacdes ndo pode impor uma sancdo, nem decidird se a
Wilde Ganzen é responsdvel por quaisquer danos sofridos pelo reclamante.

3. O comité de reclamacdes emite seu veredito em no mdaximo seis semanas apds
receber o recurso. Se a solucdo do recurso ndo for possivel dentro de seis
semanas, as partes serdo devidamente informadas sobre o novo periodo de
decisdo.

4. O secretariado do comité de reclamacdes enviard uma cdpia do veredito ao
diretor (ou no caso referido no item 4.6: ao conselho supervisor).

9. A decisdo final
1. Apdsreceber o veredito do comité de reclamacdes, o diretor (ou no caso referido
em 4.6: o conselho supervisor) tomard uma decis@o final sobre como o veredito serd
aplicado. Ao fazer isso, a decisdo do comité de reclamacdes sé pode ser alterada
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em defrimento do reclamante, com a apresentacdo de justificativas.

2. O diretor anunciard ao reclamante, por escrito, o veredito do comité de
reclamacodes e a decisdo final da Wilde Ganzen em até duas semanas apds o
recebimento do veredito final.

10. Registro de reclamagoes

3. O secretariado do comité de reclamacodes se encarrega do registro de todas as
reclamacodes apresentadas. A principio, este registro inclui todas as reclamacdes
definidas no artigo 2.a, portanto, ndo apenas as reclamacodes referidas no artigo 3.4.

4. O registro de reclamacdes deve incluir no minimo os seguintes dados:

a. de cadareclamacdo:
o adataem que areclamacdo foi recebida

0 nome e 0s dados de contato do reclamante

uma breve descricdo da reclamacdo

o nome do membro da equipe/gerente de departamento envolvido

o0 nome da pessoa atendendo a reclamacdo

a forma como a reclamacdo foi conduzida

a data em que a reclamacdo foi resolvida

b. Além disso, no caso de uma reclamacdo:

a data em que areclamacdo foi apresentada

uma breve descricdo da reclamacgdo

a pessoa lidando com a reclamacdo (diretor ou conselho supervisor)

a forma como a reclamacdo foi resolvida

a data e o conteldo da decisé@o tomada
c. Além disso, no caso de um recurso ao comité de reclamacoes:

o adataem que a notificacdo de recurso foi recebida
o aforma como o recurso foi conduzido
o adata e o conteldo da decisdo do comité de reclamacoes
o adatae o contetdo da decisdo final
d. Emrelacdo a todas as reclamacoes:
o quaisquer pontos de aprendizagem e/ou ajustes (na politica) feitos
5. Estesregistros serdo mantidos por cinco anos.

O O O O O O

O O O O O

10. Responsabilizagdo e transparéncia

1. A conducdo das reclamacdes ocorre sob a responsabilidade Ultima do diretor.

2. O método de conducdo estd incluido como uma descricdo do processo no manual
de qualidade da Wilde Ganzen.

3. O diretor é responsabilizado perante o conselho supervisor pela politica conduzida
na conducdo de reclamacdes em geral e, quando se justifique, também em
questoes individuais. Para este fim, o diretor deve enviar anualmente ao conselho
supervisor um resumo do niUmero de reclamacodes recebidas, indicando também a
natureza dessas reclamacoes. Também é informado se, com base nas reclamacgoes,
foram feitos ajustes na organizac&o ou nos procedimentos.

11.Conclusdo

O procedimento de reclamacdes € determinado pela Wilde Ganzen e pode ser alterado
ou substituido por um novo regulamento apds ouvir o comité de reclamacdes. Este
procedimento de reclamacdo entrard em vigor em 1° de setembro de 2022.
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