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Protocolo de respuesta a consultas, peticiones, quejas
Diciembre 2022

Identificador: DT- A- 012

Tras ser estudiado por el conjunto de dreas de Fundacién PROCLADE ha sido aprobado por el Patronato en
sesion del 23 de diciembre de 2022, acta 93.

1.- OBJETO

Definir los criterios y procedimientos a la hora de responder a consultas, peticiones o quejas que
lleguen a Fundacidn PROCLADE de particulares, organizaciones, instituciones, empresas...

2. TIPOS DE MENSAIJES

Es de aplicacion a todo tipo de comunicaciones que lleguen a Fundacion PROCLADE como
organizacién, sea por correo postal, por teléfono, por correo-e institucional, o desde los formularios
online de la web

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Estatutos de Fundacién PROCLADE.
* Misién, Vision y Valores de Fundacién PROCLADE.
e Cédigo de Conducta de la CONGDE

4. CRITERIOS

De los Documentos de Referencia citados se derivan una serie de compromisos éticos y criterios
gue afectan a su Plan de Comunicacién y, mas en concreto en este caso, al protocolo o
procedimiento de actuacién a la hora de dar respuesta a las quejas, consultas y peticiones de
informacién recibidas:
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Responsabilidad: Fundacion PROCLADE se hace responsable de las respuestas
institucionales que desde cualquiera de sus Departamentos se dé a quejas, consultas y
peticiones de informacién, siempre y cuando se den conforme a los criterios y
procedimientos que el presente documento indica. Por ello, todos los Departamentos
estaran informados fehacientemente de los mismos y actuaran conforme a ellos.

No discriminacidn: se responderan todas las quejas, consultas y peticiones de informacidn,
vengan de quien vengan, sin hacer ningun tipo de discriminacion, respetando para todos y
todas los principios, criterios y procedimientos recogidos en este Documento, sin distincion
alguna por motivos culturales, étnicos, religiosos, ideolégicos, de género, ni de ningun otro
tipo.

Amabilidad, respeto, tono conciliador, aceptacidn de la critica constructiva, firmeza en la
defensa de los principios y valores de PROCLADE, apertura al didlogo y a la colaboracién
mutua,... deben presidir tanto el modo de responder como el contenido de las respuestas.
Transparencia y veracidad en lo que se refiera a informaciéon, consulta o explicaciones
relativas a Fundacion PROCLADE vy a sus actividades.

Respeto a la confidencialidad de datos, informaciones o asuntos que tengan que ver con
terceros (personas fisicas u otras organizaciones). En lo que afecte a terceros, se remitira al
interesado siempre a ellos, no dando datos ni explicaciones por parte de PROCLADE. Si la
organizacion, instituciéon o persona/s objeto de la queja, consulta o peticion tiene medio
publico de contacto a disposicion de PROCLADE, o nos da permiso para darlo, se facilitara
dicho contacto. De no ser asi, no se facilitara. En cualquier caso, siempre se respetara la Ley
de Proteccién de Datos.

Cuando por transparencia y veracidad relativa a Fundacién PROCLADE vy sus actividades sea
necesario implicar en la respuesta a algin miembro de PROCLADE (trabajador, voluntario,
patrono), antes de responder se hablara con el interesado el asunto, se le comunicari la
respuesta que institucionalmente dara Fundacion PROCLADE, y se consensuara con él el
modo de proceder para que asuma y enfrente las responsabilidades que le correspondan.
Coherencia con nuestra Mision y Visidn: Especialmente se cuidaran las respuestas adary la

relacion con el interesado cuando el asunto objeto de consulta, queja o peticién de
informacidn tenga que ver con el logro de los objetivos propios de Fundacién PROCLADE. En
este caso se facilitardn al interesado todos los cauces posibles de comunicacién con
PROCLADE (incluida la entrevista personal o, si fuera necesaria y posible, la visita por parte
de PROCLADE), asi como los datos, explicaciones e informaciones que se vean convenientes
para implicar al interesado y/o colaborar con él para el logro de dichos objetivos.
Coherencia con los Valores asumidos por PROCLADE y con el Cédigo de Conducta de la
CONGDE, tanto en el modo de responder como en los contenidos de las respuestas.
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5. PROCEDIMIENTOS

Independientemente del medio por el que llegue (teléfono, correo-e, correo postal o visita a la
Sede), cualquier solicitud de informacién, consulta o queja serd tratada segun los protocolos
siguientes.

5.1-Solicitud de Informacidén y consultas.

Cuando las solicitudes de informacidn estén vinculadas claramente a algun Departamento, seran
derivadas directamente al Responsable del Departamento correspondiente. Cuando, por la
naturaleza de la informacion solicitada, el tema sea mas genérico o afecte a varios Departamentos,
la solicitud serd derivada a la Responsable del Departamento de Comunicacion. En cualquiera de los
casos, la solicitud habra de ser respondida a la mayor prontitud posible por el o la Responsable
correspondiente, sin exceder en ningln caso mas de una semana.

Cuando la solicitud afecte a temas que tengan que ver con cuestiones o documentos internos de
Gestion, Administracidn, Transparencia o Gobierno de PROCLADE, o bien cuando pueda incluir
informacidn sobre terceros, la respuesta serd responsabilidad directa del Presidente o Director/a.
Se procedera de igual modo cuando la solicitud o consulta tenga caracter institucional. Cuando el
Responsable del Departamento a quien haya llegado la solicitud tenga alguna duda al respecto,
consultara antes con el Presidente o Director/a., que decidird si confiarle la respuesta con las
consideraciones pertinentes, o asumir él mismo la responsabilidad.

Cuando, por las circunstancias que sea, el Responsable del Departamento al que afecte la solicitud
de informacion o la consulta no esté presente o no se le pueda derivar la solicitud con prontitud,
estd sera derivada al Departamento de Comunicacién, o en Ultima instancia al Presidente o
Director/a.

5.2-Tramitacion de quejas.

e Llegue por el medio que llegue, y al Departamento al que llegue, quien reciba una queja
deberd recibirla con prontitud y amabilidad. Debera dar una primera respuesta inmediata
en nombre de PROCLADE dando acuse de recibo y asegurando que a la mayor brevedad
posible la queja sera remitida al Departamento correspondiente y a la Direccidn, para
detectar los posibles errores cometidos y darles una solucidn.

e Cuando la queja sea facilmente solucionada a satisfaccion de todos por el Departamento
correspondiente con esa primera respuesta inmediata, no serd necesario seguir con los
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siguientes pasos. En cualquier caso, siempre debera ser informado el Presidente o
Director/a.

e Cuando no sea ese el caso, y de manera inmediata, quien haya recibido la queja la derivara
al Presidente o Director/a, que a su vez se reunira con el o los Departamentos afectados para
aclarar lo sucedido, estudiar posibles soluciones si las hubiere y consensuar una respuesta.

e Enun plazo de no mas de dos o tres dias a lo sumo, el Presidente o Director/a respondera al
demandante reconociendo el error o equivocacién si lo hubiera habido, explicando sus
posibles causas, pidiendo disculpas en su caso y proponiendo alguna solucién posible. Si el
remitente de la queja no tuviera razén, el Presidente o Director/a le respondera también a
la mayor brevedad posible, explicandole lo que sea necesario al respecto, siempre con
amabilidad y transparencia.

e Para poder dar un seguimiento a las quejas que se reciban, salvo en el caso de quejas de
resolucién rdpida y satisfactoria para todas las partes, se abre una carpeta en el servidor de
PROCLADE donde deberan guardarse los correos-e y la documentacion relativa a cada caso,
ordenandolos en subcarpetas. Si el asunto se solventa de manera favorable a ambas partes
y no se prevén repercusiones de ningun tipo, se podran borrar de esta carpeta de
seguimiento; pero la decisién de hacerlo serad siempre del Presidente o Director/a. Cuando
la resolucién de alguna queja no haya sido satisfactoria para ambas partes, o se prevea que
pueda volver a darse (o bien por la misma persona o institucidn, o bien por otras pero con
el mismo tema), el Presidente o Director/a las guardara en dicha carpeta de seguimiento al
menos durante seis afios.

5.3-Respuesta a otras solicitudes de distinto tipo.

Llegan con frecuencia, y por medios distintos, solicitudes y propuestas a Fundacion PROCLADE,
como solicitudes para ser voluntario, padrino o donante, curriculums para posibles trabajos,
solicitudes de financiacidon de organizaciones de otros paises que no forman parte de nuestras
contrapartes, etc... Los criterios en todos los casos seran los indicados ya en este documento (punto
4.), y el procedimiento se adecuard en lo posible al indicado en el punto 5.1.

En principio, también en estos casos se respondera a todos y a la mayor brevedad posible. Sin
embargo, en el caso de solicitudes de trabajo o de financiacidén, no estaremos obligados a responder
cuando el mensaje tenga caracteristicas de correo spam, es decir, cuando haya sido enviado a
cadenas excesivamente largas de destinatarios, o bien cuando no sea reconocible la intencién de
haber querido ser enviado especificamente a Fundacién PROCLADE (por ejemplo, en la cabecera del
mensaje o de algun otro modo).
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