


REDE ECLESIAL PANAMAZONICA - REPAM BRASIL

REPAM

REDE ECLESIAL PAN-AMAZONICA

BRASIL

POLITICA DE ESCUTA ATIVA

MANUAL DE PROCEDIMENTOS E GESTAQ

Brasilia - DF, 2025.



Politica de Escuta Ativa
12 Edi¢do - 2025
Rede Eclesial Pan-Amazdnica — REPAM-Brasil
Presidente
Dom Evaristo Pascoal Spengler
Vice-Presidente
Dom Pedro Brito Guimaraes
Secretario
Dom José lonilton Lisboa de Oliveira
Ecbnomo
Dom Nereudo Freire Henrique
Secretaria Executiva
Irma Maria Irene Lopes dos Santos
Redacdo e Elaboracao
Eduardo Xavier Lemos
Revisdao
Renato Thiel
Projeto Grafico e Diagramacao
Raul Benevides

www.repam.org.br
Brasilia, fevereiro de 2025



APRESENTACAO

Fundada em 2014, em Brasilia-DF, pelo Conselho Episcopal Lafino-Americano (CELAM),
Conferéncia Nacional dos Bispos do Brasil (C(NBB), Secretariado da América Latina e
Caribe de Caritas (SELACC) e a Conferéncia Lafino-Americana e Caribenha de
Religiosos e Religiosas (CLAR), a Rede Eclesial Pan-Amazonica (REPAM-Bra-
sil) foi criada com objetivo de construir e fortalecer a rede em defesa da vida,
pouvos e bioma amazonico.

E um esforco da Conferéncia Nacional dos Bispos do Brasil (CNBB), das Igre-
jas Particulares (dioceses e prelazias), paroquias, comunidades, organiza-
cOes sociais, cooperadores nacionais e internacionais para a defesa dos di-
reitos humanos de mulheres e homens, ribeirinhos, indigenas, acampados
e assentados da reforma agrdria, pescadores, e tantas outras expressoes e
frajetorias de vida imersas na Amazonia.

A REPAM-Brasil esta constituida como uma rede de articulacto, formacdo, mobilizacto
e incidéncia na Amazonia Legal e, desde 2017, ¢ uma pessoa juridica de direito privado,
e constitui um servico da Igreja no Brasil para os pouos da Amazénia.

A Politica de Protecdo da Infancia, da Adolescéncia e de Adultos Vulnerdveis
(PPIAAV) da REPAM-Brasil, por sua vez, constitui-se de um conjunto de ferra-
mentas e metodologias construidas a partir da necessidade de aprimorar os me-
canismos de gesttio da Rede, baseadas em exigéncias legais, administrativas e em
requisitos de cooperadores nacionais e infernacionais, todas elas baseadas na Doutrina Social
da Igreja e nos Documentos Pontificios publicados por Papa Francisco.

1 PAPA FRANCISCO. Carta Enciclica Lumen Fidei do Sumo Pontifice Francisco. 2013. Aos
bispos, aos presbiteros e aos didconos, as pessoas consagradas e a todos os fiéis leigos
- Sobre a Fé. Disponivel em: https://www.vatican.va/content/francesco/pt/encyclicals/
documents/papa-francesco_20130629_enciclica-lumen-fidei.html
PAPA FRANCISCO. Carta Enciclica Laudato Si” do Santo Padre Francisco - Sobre o Cuidado
da Casa Comum. 2015. Disponivel em: https://www.vatican.va/content/francesco/pt/
encyclicals/documents/papa-francesco_20150524_enciclica-laudato-si.html
PAPA FRANCISCO. Exortagdo Apostélica Pés-Sinodal Querida Amazdnia - Ao povo de Deus e a todas as
pessoas de boa vontade. 2020. Disponivel em: https://www.vatican.va/content/francesco/pt/apost
exhortations/documents/papa-francesco_esortazione-ap_20200202_querida-amazonia.htm
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A Politica de Escuta Atiua, por sua vez, estd integrada @ Politica de Protecto da Infdn-
cia, da Adolescéncia e de Adultos Vulnerdueis da REPAM, e tem como objetivo escutar
afivamente? os usudrios, provendo o direcionamento e padronizacGo dos processos
de comunicacdo da Rede, desempenhando um papel crucial na mediacdo de possiveis
conflitos.

PAPA FRANCISCO. Carta Enciclica Fratelli Tutti - Sobre a Fraternidade e a Amizade Social.
2020. Disponivel em: https://www.vatican.va/content/francesco/pt/encyclicals/docu-
ments/papa-francesco_20201003_enciclica-fratelli-tutti.html
PAPA FRANCISCO. Carta Apostdlica sob forma de Motu Proprio - VOS ESTIS LUX MUNDI.
2023. Disponivel em: https://www.vatican.va/content/francesco/pt/motu_proprio/docu-
ments/20230325-motu-proprio-vos-estis-lux-mundi-aggiornato.html
PAPA FRANCISCO. Mensagem do Papa Francisco para o LVI Dia Mundial das Comu-
nicagdes - Escutar com o Ouvido do Coracéo. 24 de Janeiro de 2022. Disponivel em:
https://www.vatican.va/content/francesco/pt/messages/communications/documents/
20220124-messaggio-comunicazioni-sociali.html

2 PAPA FRANCISCO. Mensagem do Papa Francisco para o LVI Dia Mundial das Comu-
nicagdes - Escutar com o Ouvido do Coracéo. 24 de Janeiro de 2022. Disponivel em:
https://www.vatican.va/content/francesco/pt/messages/communications/documents/
20220124-messaggio-comunicazioni-sociali.html
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PARTE | - OBJETIVO

A Politica de Escuta Ativa fem como proposito possibilitar, com a agilidade e efi-
ciéncia necessarias, o registro de reclamacdes, denuncias e sugestdes, asseqgu-
rando o encaminhamento de respostas conclusivas as demandas da rede de
articulacto, formacto, mobilizacto e incidéncia na Amazonia Legal que abrange
a REPAM-Brasil.

O mecanismo, por meio da escuta ativa®, visa estrategicamente aperfeicoar os
canais de comunicacto da REPAM-Brasil constituindo um instrumento de cons-
fante monitoramento de riscos, que se propde registrar a rede por meio do regis-
fro e resposta das demandas enviadas continuamente.

Ainda, a Politica de Escuta Afiua da REPAM fem como escopo seruir como ca-
nal de atendimento que registrard, processard e encaminhard internamente as
ocorréncias, integrando e trazendo maior eficdcia aos demais instrumentos de
Politica de Protecdo da Infancia, da Adolescéncia e de Adultos Vulnerdueis da
Rede Eclesial Pan-Amazoénica.

3 PAPA FRANCISCO. Mensagem do Papa Francisco ao Férum Internacional da Acdo Catélica. 27
de Novembro de 2022. Disponivel em: https://www.vatican.va/content/francesco/pt/messa-
ges/pont-messages/2022/documents/20221127-messaggio-forum-azionecattolica.html
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PARTE Il - INTRODUCAO

E atribuictio da Politica de Escuta Ativa receber, registrar, analisar, instruir e res-
ponder a consultas, sugestdes, reclamacoes, criticas, elogios e denuncias que
envolvam as atividades relacionadas a todos os colaboradores direfos da RE-
PAM-Brasil, incluindo sua Diretforia, os que trabalham na Secretaria Executiua,
confratados, assessores externos, voluntdrios, bem como atodas as pessoas que
atuarem representando a Rede em alguma atividade junto as comunidades, or-
ganizacdes e eventos.

O DEPARTAMENTO DE ESCUTA DEVE

Escutar com o ouvido do coracdo (PAPA FRANCISCO, 2022) os usudrios, seguindo
a doutrina de Papa Francisco:

Agir com impessoalidade, independéncia, imparcialidade e respon-
sabilidade;

Garantir o sigilo e a discrictio de sua atuacdo;
Afender com cortesia e respeito;
Afuar na prevencto, mediacdo e na solucto de conflitos;

Trabalhar em parceria com diversos nucleos da REPAM e acompa-
nhar o processo das ocorréncias, garantindo assim um reforno ao
solicitante;

Respeitar os valores da REPAM-Brasil, da CNBB e seus cooperadores
nacionais e internacionais.



PARTE Ill - ABRANGENCIA

A presente politica abrange as atividades relacionadas a todos os colaboradores
diretos da REPAM-Brasil, incluindo sua Direforia, Secretaria Executiva, contrata-
dos, assessores externos, voluntdrios, e representantes da Rede em alguma ati-

vidade junfo as comunidades, organizacdes e eventos



PARTE IV - DOS PRINCIPIOS

SGo principios que norteiam os trabalhos de Escuta Atiua:

Escuta Afiva: E baseada na mensagem do Papa Francisco: “precisa-
mos escutar a voz do Espirito [...] Escutai com os ouvidos abertos a no-
vidade e com um coracdo samaritano”. (PAPA FRANCISCO. Mensagem
do Papa Francisco ao Forum Infernacional da AcGo Catolica. 2022);

Cuidado: A Escuta Afiva da REPAM tem por escopo cuidar do proximo,
conforme Mt 22,39: “Amards o teu préximo como a fi mesmo”;

Fraternidade: a necessidade de vencer barreiras, alargar nossos cir-
culos e chegar no outro (PAPA FRANCISCO, Frafelli Tutti n. 97);

Discrictio e Sobriedade: as informacdes prestadas sto confiadas ¢
REPAM-Brasil com o méximo de cuidado pelos usuarios;

Legalidade: somente pode-se fazer aquilo que a lei autoriza, deven-
do-se agir com probidade;

Impessoalidade: a conduta deve ser sempre imparcial e objefiug,
paufada em procedimentos uniformes de acesso ao Deparfamento;

Moralidade: visa garantir a atuac@o integra e transparente da Poli-
fica de Escuta Ativa da REPAM; os afos praticados pelos executores
devem ser estar em conformidade com a lei e adequados a padrdes
éticos e de boa conduta, prezando pela honestidade, probidade,
boa-fé e o respeito a fodos seres vivos, tendo especial enfoque a
Protec@o da Inf@ncia, da Adolescéncia e dos Adultos Vulnerdueis;

Publicidade: conferir fransparéncia aos individuos sobre seus direitos;
Eficiencia: buscar solucdo imparcial para fodos 0s casos no menor
tempo possivel;

Acessibilidade: 0 acesso ¢ Escuta deve ser desprouido de formalidades
e exigéncias desproporcionais para a apresenfactio das demandas;

Praticidade: As comunicacbes devem usar linguagem simples e
acessivel, evitando o uso de expressdes que ndo sejam compreen-
siveis ou constituam-se inadequadas ao perfil e ao grau de com-
preensdo do usudrio.



PARTE V
ESTRUTURA E RESPONSABILIDADES

A Secretaria Executfiva da REPAM-Brasil constifuird o Departamento de Es-
cuta Ativa, que terd autonomia para deliberar sobre as demandas, e serd
composto pelas seguintes funcoes: o/a Ouvinte, o/a Secretdrio/a Geral e o/a
Vice-Secretario/a.

Todas as posices na drea de Escuta Afiva requerem que seus ocupantes atuem
com discricdo, impessoalidade, independéncia, imparcialidade e responsabili-
dade, que fenham profundo conhecimento e compromisso com 0s valores da
REPAM-Brasil, da CNBB e seus cooperadores nacionais e infernacionais.
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V.l - DA SECRETARIA EXECUTIVA

A Secretaria Executiva da REPAM-Brasil € responsduel por:

Nomear o Departamento de Escuta Atiua, composto pelas sequintes
funcbes: o/a Ouvinte, o/a Secretdrio/a Geral e o/a Vice-Secretdrio/a:;

Dar ampla divulgactio sobre a existéncia da Politica de Escuta Atiua,
sua finalidade, suas atribuicGes e formas de acesso;

Incluir em seus canais de comunicacdo a difusdo do trabaltho da RE-
PAM:

7

Garantir o acesso gratuito dos usudrios ao atendimento do Departa-
mento de Escuta Ativa, por meio de canais dgeis e eficazes,inclusive
por telefone e comunicacdo digital;

Divulgar e manter atualizado no endereco eletrénico da REPAM-
-Brasil os canais de atendimento do Departamento de Escuta Ativa;

Criar condicOes adequadas para o funcionamento do Departamento
de Escuta Afiva;

Garantir a autonomia do Departamento de Escuta Atiua, e que sua
atuacdio seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcia-
lidade e isencdo;

Assequrar ao Departamento de Escuta Atiua 0 acesso ¢s informa-
¢Bes necessarias para a elaboracdo de resposta adequada as de-
mandas recebidas, com fofal apoio administrativo, podendo requi-
sitar informac@es e documentos para o exercicio de suas atividades
no cumprimento de suas afribuicges.
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V.1 - DO DEPARTAMENTO DE ESCUTA ATIVA

Asseqgurar que sua atuacdo seja autbnoma ¢ Secretaria Executiva e
& Diretoria da REPAM-Brasil;

Registrar o histérico de atendimentos, as informacoes ufilizadas na
andlise e as prouidéncias adotadas;

Confrolar o prazo de resposta;

Garantir o acesso gratuito dos usudrios ao atendimento do Depar-
tamento de Escuta Afiua, por meio de canais ageis e eficazes,inclu-
sive por felefone, cujo numero deve ser:

Informar a Secretdria Executiva de sua atuacdo, com a finalidade de
criar condicBes adequadas para o funcionamento da Escuta Atiug,
bem como para que sua atuacto seja pautada pela fransparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencdo;

Encaminhar as demandas a Secretdria Executiva ou ¢rgdos infernos
responsdueis, com a finalidade de dar providéncias as demandas dos
usudrios;

Criar relatérios semestrais de sua atuacto, informando a Secretaria
Executiva de todo o historico de atendimentos, as informacdes utili-
zadas na andlise e as providéncias adotadas, nas datas-base de 30
de junho e 31 de dezembro;

Realizar da revisdo periodica da presente Politica.
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V.III - DAS RESPONSABILIDADES DO
DEPARTAMENTO DE ESCUTA ATIVA

0 atendimento prestado pelo Departamento de Escuta Atiua:

Deve ser identificado por meio de niimero de protocolo, o qual deve
ser fornecido ao usudrio;

Deve ser gravado, quando realizado por felefone e, quando realiza-
do por meio de documento escrifo ou por meio eletrénico, arquivada
a respectiva documentacdo; e

As demandas poderdo ser registradas com anonimato de fonte, de
modo que o acompanhamento seja possibilitado ao usudrio por
meio do protocolo registrado;

0 Departamento de Escuta Afiva deve certificar-se junto a Secretaria
Executiva sobre a difusto da existéncia da Politica de Escuta Ativa,
sua finalidade, suas atribuicdes e formas de acesso, inclusive nos
canais de comunicacdo utilizados para difundir o trabalho da RE-
PAM, garantindo o acesso gratuito dos usudrios ao atendimento do
Departamento de Escuta Atiua, por meio de canais dgeis e eficazes;

0 Departamento de Escuta Ativa deue também certificar-se que seus
canais estejam afualizados no endereco eletrénico da REPAM-Brasil
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V.IV - DAS ATRIBUICOES ESPECIFICAS
DO/A OUVINTE

Constituem atribuicdes especificas do/da Ouvinte:

Afuar como representante comunicacional da REPAM-Brasil nos ca-
s0s que enuoluam as questdes de Escuta Afiua;

Coordenar e instruir o atendimento, registro, andlise e tratamento
das demandas dos usudrios, garantindo que o Departamento de
Escuta Ativa afue com discric@o fransparéncia, independéncia, im-
parcialidade e isencdo;

Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento
das demandas, informando o prazo previsto para resposta;

Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e

Manter a Secrefaria Executiva informada sobre os problemas e de-
ficiencias detectados no cumprimento das demandas dos usudarios.
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V.V - DO PERFIL DO/A OUVINTE

O/a Ouvinte sera designado/a consoante 0s sequintes critérios:

Idoneidade moral;

Profundo conhecimento e compromisso com os valores da REPAM-
-Brasil, da CNBB e de seus cooperadores nacionais e internacionais;

CondicOes técnicas e administrativas para dar atendimento ¢s de-
mais exigéncias decorrentes dos normativos editados sobre as ati-
vidades da Politica de Escuta Atiua.
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PARTE VI - DOS CANAIS DE _
ATENDIMENTO E SUA DIVULGACAO

A Secretaria Executiva da REPAM-Brasil, junfamente com o Deparfamento de
Escuta Afiva, assegurard aos usudrios canais de relacionamenfo permanentes
para o recebimento e o fratamento de denuncias, inclusive as de cardater anéni-
mo, reclamacdes, solicitacbes de informacdo, pedidos, sugestoes, elogios e/ou
opinides.

Para tanto, a REPAM-Brasil informard ao publico sua Politica de Escuta Atiua,
assim como 0s canais de atendimento de seu Departamento de Escuta Atiua, que
sertio divulgados no sitio web da REPAM-Brasil e também por meio de cursos de
formacdo.

Para atendimento as reclamacdes dos usudrios, serto disponibilizados os se-

quintes Canais de Escuta Ativa: a) Telefonico; b) E-mail; ¢) Via formuldrio web; d)
Correspondeéncia fisica;
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PARTE VIl - DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

O canal de Escuta Ativa atuard de forma imparcial, zelando para que o fratamen-
to das demandas da REPAM-Brasil seja compativel com a natureza, complexida-
de dos seruvicos, bem como com o perfil dos usudarios.

As manifestacdes encaminhadas ao Departamento de Escuta Afiva (denuncias,
sugestdes, reclamacdes) podem ser feitas de forma andnima ou com identifica-
¢do, sem prejuizos na aceitacdo da manifestacdo.

As demandas identificarGo o nome do usudrio, CPF e meio de contato para refor-
no em caso de demandas identificadas e informacdes sobre o fato. As demandas
receber@io um numero de protocolo que serd enviado aos usudrios. A cada pro-
focolo e atribuido um numero exclusivo, que o usudrio pode usar para monitorar
0 status do seu atendimento.

Nas sifuacdes em que o Deparfamento de Escuta Ativa recepcionar demandas
em modelo de anonimato, os usudrios deverdo prestar informacdes precisas
sobre o fato para que, por meio do protocolo, possam monitorar os encaminha-
mentos prestados pelo Departamento.
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VIl. | - DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO

O Departamento de Escuta Afiva informard ao usudrio o prazo preuvisto para res-
posta final, que ndo pode ultrapassar 30 (frinta) dias Uteis, prorrogaueis por um
Unico periodo mediante justificativa®.

As demandas serdo recebidas pelo Departamento de Escuta Ativa, classificadas
entre sensiveis e ndo sensiveis, e terdo distintos prazos de atendimento.

Todas as demandas ser&o processadas e classificadas infernamente em 5 (cinco)
dias uteis. Apos sua deliberac@o, o caso poderd ser encaminhado para o setor
inferno responsduel.

0 prazo do 6rgdo para resposta preliminar de qualquer manifestacdo é de até 7
(sete) dias uteis, em que se informard o fempo razoduel necessario para finalizar
o feito.

No caso das demandas ndo sensiveis, o prazo definitivo para apuracdo do ocor-
rido e finalizar a demanda ¢ de 15 (quinze) dias uteis; no caso das demandas
sensiueis o prazo serd de 30 (frinta) dias uteis.

Os prazos poderdo ser prorrogados por Unico periodo; nesse caso, o responsduvel
interno pela demanda deue justificar e informar o Departamento de Escuta Atiua
acerca da prorrogacdo.

Apos fornecer a resposta ao usudrio, o Departfamento de Escuta Ativa ird encerrar
a demanda aberta no sistema com a classificacto do profocolo, sendo ele Pro-
cedente ou Improcedente.

4 0 prazo poderd ser prorrogado uma Gnica vez mediante justificativa conforme disciplina
oArt. 16 da Lei 13.460/2017.
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VILII - DA CLASSIFICACAO E DO
ENCAMINHAMENTO DAS DEMANDAS

O Departamento de Escufa Afiva € responsduel por processar infernamente as
sifuacdes encaminhadas pelos seus usudrios e, para fanto, realizard uma cate-
gorizac@o das demandas de acordo com a sua procedéncia, sendo categorizado
apos andlise do relato do usudrio e do caso junto a drea responsavel.

Assim, se identifica a acdo de soluctio para a reclamacéo do usudrio mediante a
sequinte classificacdo, sensiveis e nto sensiveis.

Posteriormente, o departamento encaminhard as reclamacdes segundo os se-
quintes critérios:

a) Improcedentes: interuencdes sem embasamento, fundamentacto ou
que ndo podem ser processadas junto & REPAM:;

b)  Procedentes e solucionadas: reclamacdes cuja natureza foi embasada
e devidamente resoluvida;

€) Procedentes, encaminhadas e ndo finalizadas: situactio que embora
fratada, aguarda solucto em outro sefor da REPAM-Brasil.

Apos analisada, a reclamacto serd encaminhada & Area Responsduel, para os
devidos esclarecimentos/encaminhamentos. A drea responsdavel responde ao
Departamento de Escuta Atiua.

Colocando-se na posictio do usudrio, compete ao Departamento de Escuta Afi-
va acompanhar a resposta do sefor responsauvel e verificar se fodos 0s ponfos
foram esclarecidos, caso necessario, o Departamento de Escuta Ativa solicitard
4 unidade responsauvel mais esclarecimentos ou solicitara & Secretaria Executiva
que acompanhe a demanda em conjunto.

Finalizada a demanda, a resposta serd enviada ao usudrio.

Em caso de situacOes sensiveis que envoluam a violacdo de direifos humanos,
apos as apuracdes infernas, a REPAM-Brasil prestard ciéncia e se colocard ¢ dis-
posicdo das autoridades publicas responsaveis pela averiguacdo dos fatos.
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PARTE VIII - RELATORIOS PERIODICOS

Ao final de cada semestre, o Departamento de Escuta Atiua elabora-
rd relatorios semestrais de sua atuacdo, informando a Secretaria Exe-
cutiva de todo o historico de atendimentos, as informacdes utilizadas
na andlise e as providéncias adotadas.

Os relatérios serdo realizados nas datas-base de 30 de junho e 31
de dezembro.
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PARTE IX - DA VALIDADE

Apos aprouacdo da Presidéncia da REPAM-Brasil, a presente Politica de Escuta
Ativa serd revisada a cada dois anos, ou ainda antes caso venha a ser necessd-
rio, considerando a atualizacdo da Politica de Protectio da Infancia, da Adoles-
céncia e de Adulfos Vulnerdueis da REPAM-Brasil.
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