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" COCEDER

Protocolo para presentar una sugerencia, queja o reclamacién por
parte los grupos de interés de COCEDER

1.- INTRODUCCION

Se establece un sistema de recogida y tramitacion eficaz de sugerencias, quejas y reclamaciones con respecto a la
organizacion, usando un protocolo de actuacién estandarizado que permite recoger sugerencias, quejas vy
reclamaciones en el desarrollo de las actividades de COCEDER.

Desde 2011 COCEDER dispone de un protocolo de sugerencias, quejas y reclamaciones, ahora se propone una
actualizacion y una mejora que se adapte a la evolucion y progreso de la entidad para recoger sugerencias, quejas y
reclamaciones que facilite mejorar y prevenir situaciones de malestar de los diferentes grupos de interés de COCEDER.
Supone un elemento de satisfaccidn con la organizacion por parte de los diversos agentes que la componen.

Asi mismo contribuye a mejorar la comunicacion en la organizacién, apoya la mejora en los resultados, incide en los
servicios (procesos) y esta relacionado con procesos de mejora y de resultados de la entidad.

Para la organizacién debe suponer una mejora en la eficacia de los procesos, facilita una comunicacién mas fluida entre
los diferentes grupos que la componen y mejora el clima organizacional en base a un aumento de la satisfaccion con
el funcionamiento de la entidad

2.- MARCO NORMATIVO DE REFERENCIA

El actual marco normativo de la entidad esta compuesto por los Estatutos donde se enmarcan los principales
elementos para su funcionamiento y del Reglamento de Régimen Interior que concreta determinados aspectos.

Con la aprobacién de la Asamblea General de COCEDER este protocolo es incorporado al Sistema de Proceso de
COCEDER como un apartado independiente.

3.- AMBITO DE APLICACION

Afecta a todas las sugerencias, quejas y reclamaciones realizadas por los grupos de interés de COCEDER: Centros de
Desarrollo Rural, proveedores, colaboradores, entidades financiadoras, clientes, personas trabajadoras, personas
voluntarias, participantes en proyectos, usuarias de aplicaciones y servicios no participantes, asi como de otros
posibles grupos de interés para la organizaciéon que pueda haber en el futuro.

4.- DEFINICIONES

- Sugerencia: aquella propuesta que tenga por finalidad promover la mejora de la calidad o un mayor grado de
satisfaccidn de los grupos de interés en sus relaciones con los distintos estamentos de la organizacién.

- Queja: la comunicacién de la disconformidad por el servicio, defectos de funcionamiento, estructura, recursos,
organizacion, trato o cualquier otra cuestidn relacionada con COCEDER.

- Reclamaciéon: Una queja que lleva aparejada la solicitud de un resarcimiento para paliar los posibles efectos
acaecidos.

5.- PROCEDIMIENTO

5.1.- INFORMACION SOBRE EL PROCEDIMIENTO

COCEDER informara a sus grupos de interés de que dispone de un protocolo especifico para recoger las posibles

sugerencias, quejas o reclamaciones.

Los soportes utilizados para facilitar dicha informacién seran, al menos:

- Informacion verbal en la asamblea general y circular enviada a todas las personas trabajadoras de COCEDER y a los
Centros de Desarrollo Rural

- Se colgard el protocolo en el tabléon de anuncios de la sede y se enviard por correo electrénico a las personas
trabajadoras de COCEDER.

- Espacio en la pagina Web.

5.2.- FORMA DE PRESENTACION
- Las sugerencias, quejas o reclamaciones se dirigiran a la persona responsable de Calidad de COCEDER.
(calidad@coceder.irg)

- Las sugerencias, quejas o reclamaciones deberan ser formuladas por escrito, a través de la pagina web y
contendran, al menos, el objeto de la sugerencia, queja o reclamacion, pudiendo incluir de forma voluntaria la
persona reclamante sus datos a efecto de notificaciones. Si no se incluyen datos a efectos de notificacién, no sera
viable la reclamacidn, si una sugerencia o una queja, ya que no se podra pedir informacién mas detallada, ni
respuesta, solo se recogerd y valorara.
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- Se podran recoger por parte del personal de la oficina de COCEDER o de los Centros de Desarrollo Rural sugerencias
efectuadas de manera verbal, siempre que posteriormente sean reflejadas de la forma mas fiel posible en el
soporte mencionado anteriormente.

5.3.- MEDIOS DE PRESENTACION

Para facilitar el acceso a las personas interesadas, se creara un canal telematico para formular una sugerencia, queja o

reclamacion en nuestra pagina web.

El 4nico medio de presentacidn sera:

- Através del canal de sugerencias de la pagina web de COCEDER, si la persona tuviera problemas de accesibilidad,
esta sugerencia, queja o reclamacion se podrd emitir a través del personal de COCEDER o de los Centros de
Desarrollo rural, que se encargara de trasladar la comunicacion al canal de sugerencias de la pagina web de
COCEDER.

- En todo caso, si la persona enviante ha dejado datos de comunicacién, se enviara automaticamente una
confirmacién de la sugerencia, queja o reclamacion, acuse de recibo, que se tratara en la reunion mensual del plan
operativo de calidad y se dara respuesta en un plazo maximo de 30-60 dias.

5.4.- TRAMITACION
- Las sugerencias, quejas o reclamaciones a COCEDER, quedaran registradas en un formulario y la persona
responsable de calidad le asignara:
- N2 que se asigha
- Persona u érgano que va a resolver
- Plazo maximo de resolucién
- La documentacién serd alojada en la pagina web de COCEDER y en un canal privado de Teams propiedad de
COCEDER.
- Las sugerencias y quejas seran resueltas por el gerente y el personal de calidad de COCEDER que podra contar con
el apoyo y asesoramiento de cualquier estamento de la organizacién que estime oportuno
- Lasreclamaciones, que sean precisas, seran resueltas por la Junta Directiva de COCEDER previo informe preceptivo.

5.5.- PLAZO DE RESOLUCION

En el caso de las sugerencias y quejas se respondera en un plazo maximo de 30-60 dias desde que fue interpuesta.

En el caso de las reclamaciones, habra un plazo maximo de resolucion de 90 dias desde que fue interpuesta, o hasta
que se celebre la primera Junta Directiva de la entidad posterior a la interposicién de la reclamacion.

Si transcurridos dichos plazos no se ha notificado contestacion al reclamante, este podra dirigirse a la Junta Directiva
de la entidad. (presidencia@coceder.org)

5.6.- BASE DE DATOS DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES

COCEDER dispondra de una base de datos anual donde se almacenaran las sugerencias, quejas y reclamaciones que
ha habido en ese periodo respetandose en su custodia la normativa de la Ley Orgdnica de Proteccién de Datos de
Caracter Personal. En esta base constaran los datos basicos de cada sugerencia, queja o reclamacidn, la respuesta
otorgada (si quien la hace se identifica) y un breve analisis de su incidencia en la mejora de la organizacion. Asi mismo
de manera anual se realizara una estadistica clasificando las sugerencias, quejas o reclamaciones habidas en diversas
areas (proceso afectado, grupo de interés afectado...) que sera presentada en la Asamblea General de la entidad.
Andlisis de datos. Se efectuaran dos andlisis al afio de las sugerencias, quejas o reclamaciones presentadas, se
presentaran en las reuniones mensuales del plan operativo analizdndose tanto las diversas respuestas dadas, como la
incidencia que estas respuestas suponen para la mejora de la organizacion, pudiendo proponerse mejoras en los
aspectos que se estimen convenientes.
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Inicio ¥ Quiénes somos v

Contacto

Gracias por contactar con nosotros. Indiquemos el motivo de su consulta.

Informacion Queja/reclamacion Sugerencia Denuncia

Web de Coceder - https://coceder.org/contacto

[ Sugerencia [J Queja [J Reclamacion

Si desea que contactemos contigo, rellena tus datos personales:
Nombre y Apellidos:

Correo electronico:

Teléfono:

Mensaje:

[ Acepto la politica de privacidad.

He sido informado/a de que los datos que facilito seran incluidos en un fichero responsabilidad de COCEDER con
la finalidad de poder ponerse en contacto conmigo para dar respuesta a la sugerencia, queja o reclamacion emitida
y manifiesto mi consentimiento.

Se me ha informado de la posibilidad de ejercer los derechos de acceso, rectificacidn, cancelacidn y oposicion
indicdndolo a COCEDER, a través de la direccidon de correo electrénico info@coceder.org. Informacién adicional:
https://grupocfi.es/privacidad/coceder/"
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