PASPACE

PARALISIS CEREBRAL

Andalucia

Las Quejas y Sugerencias constituyen mecanismos activos de participacion de gran
importancia para una entidad como la nuestra. Por ello y en busqueda de la mejora
continua y la excelencia en la gestion, hemos elaborado un protocolo de quejas y
sugerencias que ponemos a disposicion de las asociaciones federadas, sus profesionales,
las personas con paralisis cerebral y discapacidades afines asi como del publico en general
para que puedan hacernos llegar sus quejas y reclamaciones y poderlas gestionar.
Ambas proporcionan una valiosa retroalimentacién que va a ser utilizada para mejorar,
por un lado, la satisfaccion de las personas usuarias, los profesionales, las entidades
miembros vy, por otro, los procesos internos que dan lugar a la prestacion de los servicios
gue ofrecemos.

Definicion:

e Queja: exposicion de una incidencia, durante la prestacién de un servicio por
parte la organizacion, que produce en la persona que reclama la percepcion de
ineficacia o de actuacion inadecuada, y requiere de una respuesta.

e Sugerencia: manifestacion o declaracién en la que se transmite una idea con la
gue pretende mejorar los servicios que presta la organizacidon o alguno de sus
procesos o bien solicita la prestacién de un servicio o actuacién no previsto o no
ofrecido

Procedimiento:

Formulacidn de las Quejas y Sugerencias: Anexo | se envia por e-mail a peticion de la
persona y/o entidad interesada.

Canales de presentacion de Quejas y Sugerencias: Las personas usuarias podran
formular sus Quejas o Sugerencias de tres formas:
1. Presencialmente en la sede de Federacidn sita en C/ Rafael de Leon BI 10. Local.
41006 Sevilla;
2. Por correo postal dirigido a
Federacién ASPACE Andalucia
Area de quejas y reclamaciones
C/ Rafael de Leon BI 10. Local. 41006 Sevilla
3. Por medios telematicos. Por email: aspace@aspaceandalucia.org
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Acuse de recibo: Una vez recibida la queja o sugerencia, se facilitara a la persona

interesada constancia de la presentacion de la misma a través del medio que éste haya
indicado al respecto.

Plazo maximo de contestacidn: Se fija un plazo de 15 dias habiles para informar a las
personas interesadas de las actuaciones realizadas.
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Anexo |

En cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, sobre proteccidon de Datos de Caracter Personal
(LOPD) Federacion ASPACE Andalucia informa a los usuarios de que los Datos de Caracter Personal que recoge son
objeto de tratamiento automatizado y se incorporan en los ficheros correspondientes, debidamente registrados en la
Agencia Espafiola de Proteccion de Datos.

El usuario podrd, en todo momento, ejercitar los derechos reconocidos en la LOPD, de acceso, rectificacion,
cancelacidén y oposicion. El ejercicio de estos derechos puede realizarlo el propio usuario acompainando copia del DNI
de manera presencial en las oficinas de Federacion ASPACE Andalucia, mediante correo electrénico
a: aspace@aspaceandalucia.org o bien mediante comunicacidn escrita a la siguiente direccion postal: C/ Rafael de
Ledn. Bl 10. Local. 41.006 Sevilla.

DATOS PERSONALES

NOMBRE Y APELLIDOS:

TELEFONO DE CONTACTO:

EMAIL:

ENTIDAD DONDE TRABAJA (S| PROCEDE):
PUESTO:

FECHA:

DATOS DE LA QUEJA/SUGERENCIA
SENALE SI SE TRATA DE:

QUEJA | | SUGERENCIA [ |

DIRIGIDA A:
MOTIVO:
EXPOSICION QUEJA/SUGERENCIA:
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Documentacion que aporta para argumentar su reclamacion/ sugerencia (Si desea ADJUNTARLA)
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