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PROCIADE BETICA

1. OBJETIVO.

El objetivo de este protocolo es establecer el procedimiento para la gestion de peticiones, quejas o sugerencias,
de cualquier persona que se relacione con Proclade Bética: voluntariado, personas donantes, contrapartes,
SOCios y socias, personal contratado, organizaciones, instituciones o empresas.

Proclade Bética se compromete a facilitar dicha gestion y mejorar la confianza y la calidad en los procedimientos
de esta organizacién.

2. DEFINICIONES.
e Peticion:

Es el derecho que tiene toda persona, por razones de interés general o interés particular, de elevar a
Proclade Bética solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y de obtener pronta respuesta a las

mismas.
e Queja:

Se entiende por queja, en el marco de este documento, una reclamacién o manifestacién de disconformidad
hecha contra Proclade Bética por una supuesta actuacion contraria a los valores y/o compromisos adquiridos.
Puede estar relacionada con actividades desarrolladas por la organizacién, con la conducta de personal
contratado o voluntario, o con cualquier accion que no sea coherente con la Mision, Visidn y Valores de la
organizacion.

e Sugerencia:

Propuesta o recomendacion de mejora o cambio en relacion con cualquier aspecto de organizacién o
actividades de Proclade Bética, con el objetivo de mejorar su desempefio y fines fundamentales.

3. PRINCIPIOS DEL PROTOCOLO.

e Transparencia:

Existira total transparencia y veracidad en lo que se refiere a informacion, consulta o explicaciones, relativa a
Proclade Bética y sus actividades.

Se favorecera la comunicacion con todas las personas que tienen relacién con la organizaciéon procurando
que los mecanismos para presentar peticiones, quejas y/o sugerencias sean claros y sencillos y de facil
acceso.

e Respeto mutuo:

Se garantizara en todo momento que las personas que ejerzan su derecho de presentar peticiones, quejas
ylo sugerencias, e independientemente del motivo de su comunicacién, sean tratadas con respeto,
amabilidad, tono conciliador, aceptacion de la critica constructiva, apertura al dialogo y a la colaboracién
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mutua, siempre con firmeza en la defensa de la Misién, Vision y Valores de la organizacién. Se invitara a
dichas personas a que mantengan el mismo trato con las personas encargadas de dar respuesta a su
peticion, queja o sugerencia.

e Buenafe:

Se asume que las personas que realizan peticiones, quejas y/o sugerencias a la organizacién estan actuando
de buena fe en cuanto a la autenticidad de las mismas, y que no actian para perjudicar a Proclade Bética ni
a persona alguna relacionada con la entidad.

e Confidencialidad:

Proclade Bética se compromete a mantener la confidencialidad de las peticiones, quejas y/o sugerencias y,
en especial, de los datos particulares de las personas implicadas, con el fin de protegerlas a ellas e incluso a
terceros. Ademas, se cumplird en todo momento la normativa de protecciéon de datos vigente. Proclade
Bética se reserva el derecho a contactar con terceros cumpliendo estos requisitos para favorecer la
respuesta o resolucion de lo que se le ha planteado, si fuese necesario.

e Imparcialidad:

Proclade Bética tratara de gestionar todas las peticiones, quejas y sugerencias que se reciban de forma
objetiva. En los casos en los que se requiera una investigacion o resolucién mas compleja o extensa se
formara una comision con la participacién del area o areas afectadas y de la Junta Directiva de la entidad,
quedando al margen las personas que puedan tener cualquier conflicto de intereses en el caso.

e Respuesta rapida:

Proclade Bética se compromete a ofrecer una respuesta con la maxima rapidez y a facilitar informacion, con
la misma celeridad, a la persona que presenta la peticién, queja y/o sugerencia, sobre el estado de
tramitacion de la misma, asi como a resolverla con la mayor diligencia.

e Mejora continua:

Se entiende que la gestion de peticiones, quejas y sugerencias forma parte del proceso de mejora continua y
aprendizaje de Proclade Bética.

PROCEDIMIENTO.

e ViAS DE PRESENTACION:

La peticién, queja o sugerencia se podra presentar a través del correo postal a la oficina central (c/ S. Antonio
M2 Claret 18; 41012 SEVILLA), correo electrénico (proclade@procladebetica.org) o el formulario de la
pagina web (www.procladebetica.org). En caso de ser recibida por via telefonica se le derivara a los medios
para hacer constar dicha queja, peticion o sugerencia. Si fuera relativa a una actividad propia o incidencia se
recomienda presentar la comunicacién antes de los 7 dias siguientes a producirse para mejorar la

informacién sobre el caso. Las personas deben identificarse con su nombre y apellidos y el medio para
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contactar con ellas para poder dar respuesta a su iniciativa.
e GESTION

Todas las peticiones, quejas y sugerencias que lleguen a Proclade Bética por los medios expuestos
anteriormente se registraran para hacer un correcto seguimiento, resolucion y evaluacion. Las peticiones,
quejas y sugerencias presentadas seran recepcionadas por el departamento de administracion, siendo la
persona responsable del mismo la encargada de gestionarla y enviarla a la direccion. La direccién
respondera directamente o derivara la respuesta al area correspondiente 0 a una comision para su analisis e
investigacion si resultara necesario. En este ultimo caso, la resolucién volvera a la direccion, que sera la
encargada en todo caso de hacer llegar la respuesta a la persona que la haya realizado. Si procede, también
informara sobre las medidas adoptadas en relacion a la misma. Todas las comunicaciones recibidas se
codificaran y registraran para mejor control y gestion de las mismas.

e RESPUESTA:

Proclade Bética se compromete a contactar con la persona que ha presentado la comunicacion dentro de un
plazo méaximo de un mes a partir del registro, bien para informar de su resolucién o bien del estado de la
tramitacion y los progresos realizados hasta la fecha, asi como el plazo previsible de respuesta.

e APELACION:

En caso de que la persona que realiza la peticién, queja o sugerencia, no esté conforme con la resolucién
comunicada tendra el derecho de apelar para que se realice una nueva revision. La peticion sera presentada
por escrito (correo postal o presentacion en sobre cerrado en Sede Central) a nombre de la persona que
ejerza la presidencia de la Junta Directiva.

La presidencia debera acusar recibo de la apelacion al demandante y se comprometera en un plazo de
respuesta segun el alcance de lo solicitado.

e MEJORA CONTINUA:

El registro de peticiones, quejas y sugerencias y sus respuestas seran objeto de seguimiento periédico (anual
principalmente) por parte del personal administrativo de la Oficina Central, con objeto de mejorar los

procesos Y practicas de la entidad, y sera remitido a la Junta Directiva para su analisis y valoracion durante el
mes de enero de cada afio.

Documento Aprobado en Junta Directiva

Sevilla 15 de febrero de 2025
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