Protocolo de respuesta a quejas, consultas y peticiones de informacion

Criterios y procedimiento que desarrollan el compromiso de CODESPA para dar respuesta a
las quejas, consultas y peticiones de informaciéon que recibe de sus grupos de interés,
instituciones publicas y privadas, particulares y la sociedad en general.

Se aplicard a las comunicaciones que lleguen a CODESPA como organizacidn, sea por correo
postal, por teléfono o al buzén de correo electrénico de la organizacién
(codespa@codespa.org).

De acuerdo a los Estatutos de la Fundacién, a su misién, visidén y valores y a otros cédigos de
conducta (entre los que se encuentra el de la Coordinadora de ONG de Desarrollo de Espafia),
se derivan unos criterios que afectan a la forma que nuestra ONG tienen de realizar su
comunicacion y, en concreto, a los procedimientos de actuacién para dar respuesta a posibles
guejas, consultas y peticiones de informacidn recibidas.

Estos criterios son:

a) Responsabilidad.

b) No discriminacion.

c¢) Amabilidad.

d) Transparenciay verdad.

e) Confidencialidad respecto a, informaciones o asuntos que tengan que ver con
terceros (personas fisicas u otras organizaciones).

PROCEDIMIENTO

Cualquier solicitud de informacién, consulta o queja serd tratada de acuerdo al siguiente
procedimiento:

a) Tramitacién de Informacién y consultas.

Las solicitudes seran atendidas por el Departamento de Comunicacion y, desde este se
remitiran a los departamentos de CODESPA que puedan estar afectados.

Seran atendidas en el menor plazo posible, nunca mas de una semana. En todo caso, debera
darse acuse de recibo en ese plazo, comunicando a la vez cuando podra ser atendido ese
requerimiento, en el caso de que la solicitud sea justa y su elaboracién suponga un plazo mayor.

En los casos en que sea posible, se remitird a la informacidén ya publicada en la pagina web.
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fundacion

b) Tramitacién de quejas.

Seran atendidas con amabilidad. En un primer momento, se dard acuse de recibo y se transmitira
el compromiso de remitir la queja al Departamento correspondiente y a la Direccidn, para que
se evallen los posibles errores cometidos y se arbitre una solucién. El director dara seguimiento
a la resolucién de la queda por el departamento correspondiente. En un plazo no mayor de una
semana el director o la persona en quien él delegue dara respuesta a quien formulé la queja,
explicando o pidiendo excusas, junto con una propuesta de solucion.
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