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1. OBIJETIVO Y FINALIDAD

El objetivo de este protocolo es establecer el sistema a seguir para la tramitacion de
las quejas, sugerencias y felicitaciones que nuestros clientes/usuarios presenten en
alguno de nuestros centros o servicios ya sea de forma escrita o verbal.

De esta forma, el protocolo de quejas, sugerencias y felicitaciones se establece como
una herramienta mas del sistema de calidad que persigue la mejora continda de los
servicios y apoyos ofertados por Fundacion ADEMO.

El protocolo de quejas, sugerencias y felicitaciones no es un mecanismo para presentar
reclamaciones formales sobre los servicios y apoyos. Para este fin debera utilizarse los
libros de hojas de reclamaciones existentes en todos los centros y servicios de
Fundacién ADEMO.

2. RESPONSABLES

El responsable de calidad serd el responsable de la coordinacidn y el seguimiento del
sistema, mientras que en los centros y servicios implicados en las quejas, sugerencias o
felicitaciones seran los directores/as de los centros y servicios los responsables de su
gestion en tiempo y forma.

3. CENTROS Y SERVICIOS DE APLICACION

Las quejas, sugerencias y felicitaciones podran referirse a cualquiera de los centros y
servicios de Fundacién ADEMO: centro de atencién temprana, centro educativo,
centros ocupacionales, viviendas tuteladas, servicio de ocio, asi como la sede central.

4. CLIENTES

Podran formular quejas, sugerencias y felicitaciones todas las personas con
discapacidad intelectual o con riesgo de padecerla y sus familias que tengan algun
tipo de relacién con alguno de los centros y servicios de la Fundacion ADEMO y lo
consideren necesario, siendo asimismo los agentes proveedores del proceso los
centros y servicios y los responsables de los mismos.
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5. PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION

e Las demandas u opiniones que los clientes deseen realizar se tramitaran por el
sistema de quejas, sugerencias o felicitaciones a no ser que sean
reclamaciones. Estas tienen su sistema oficial especifico.

e En caso de que sea una demanda u opinién verbal se informard que existen
hojas especificas para poder dejar constancia escrita. En caso de que no desee
dejar constancia escrita se atenderd de forma verbal.

e La hoja podra ser cumplimentada por el cliente o por otra persona, pero
siempre debera estar firmada por el promotor de la misma.

e Las quejas, sugerencias o felicitaciones se podran formular presencialmente,
en los buzones de sugerencias existentes en los centros, por correo
electréonico o por correo postal. Para ello se les facilitard en el centro o
servicio la correspondiente hoja de sugerencias.

e En un plazo aproximado de 48 horas se entregara un acuse de recibo
mediante la fotocopia o escaner de la hoja presentada fechada y firmada por
el responsable del centro o servicio.

e Las sugerencias, quejas o felicitaciones se remitirdn al responsable de calidad
y a la persona, departamento o servicio a que hagan referencia. En un plazo
no superior a un mes se emitird una respuesta escrita a las mismas mediante
el modelo que figura en el anexo Il: agradecimiento en caso de felicitacion,
estudio de viabilidad en caso de sugerencias, o respuesta motivada en caso de
quejas.

e Todas las hojas de sugerencias, anexo |, tendran un cddigo que consistira en
poner una Q en caso de quejas, una S en caso de sugerencias y una f en caso
de felicitacion seguido de las iniciales de cada centro seguida de 4 nimeros
ordenadas desde el 0001 en adelante. Ejemplo: El ejemplar de atencion
temprana sera: AT-Q0001, AT-S0001 o AT-F0001; viviendas tuteladas: VT-
Q0001, VT-S0001 o VTF0001; centros ocupacionales: CO1-Q0001, CO1-S0001
o CO1-F0001, etc.

e Los responsables de centros y servicios seran los encargados de llevar cabo los
siguientes pasos:

= Recibir la hoja de sugerencia por parte de las familias o de las
personas usuarias de su centro.

= Comprobar que esta debidamente cumplimentada y firmada.

= Firmar como que se ha recibido y escanearla o fotocopiarla y entregar
acuse de recibo a la familia o usuario.

= Tramitar la sugerencia, queja o felicitacion con el departamento o
persona a que corresponda.

= Enviar la hoja de sugerencias junto con el informe valorativo al
departamento de calidad donde se archivaran debidamente.
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Entregar a la familia o a la persona usuaria del centro o servicio la

respuesta escrita.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Modelo hoja

sugerencias centro

Fotocopia-escaner
hoja sugerencias

Modelo hoja

respuestas

SUGERENCIA, QUEJA O FELICITACION

Comunicar al cliente que existen hojas de
sugerencia-queja-felicitacion

é¢Quiere documentar
su demanda u
opinién?

Si
Cumplimentar hoja de sugerencia-queja-
felicitacion

Entrega hoja sugerencia-queja-felicitacion
personalmente, en buzén, correo
electrénico o correo ordinario

El responsable del centro firma la hojay la
fotocopia-escanea

Entrega acuse de recibo en 48 horas
(fotocopia-escaner hoja cumplimentada)

Se remite la sugerencia-queja-felicitacion al
responsable de calidad y responsable
departamento-servicio a que se refiera

Respuesta escrita en el plazo maximo de un
mes

Entrega respuesta escrita al cliente

No

Tramitar de forma
verbal

Hoja sugerencias

centro cumplimentada

Fotocopia-escaner

hoja sugerencias

Base de datos
sugerencias clientes

Repuesta a sugerencia-

queja-felicitacion

Base de datos
sugerencias clientes
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ANEXO | HOJA DE SUGERENCIA-QUEJA
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ADE M 0 FUNDACIOI:I"ADEMO.
CENTRO ATENCION TEMPRANA
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Madnd
NUMERO DE CODIGO: CAT

Nombre y .

g

2

Correo electrénico:

| Anote la Sugerencia-Queja-Felicitacién lo mas claramente posible:

SE ENTREGARA ACUSE DE RECIBO ANTES DE 48 HORAS Y SE DARA RESPUESTA ANTES DE UN MES. El objetivo de este impreso
es mejorar |a calidad del Centro de Atencién Temprana. Enviar por correo o directamente a Avd. de Moratalaz n° 42,

28030 Madrid. Por Fax al n® 91 43900720 por mail a atemprana@fundacionademo.org
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ANEXO Il HOJA DE RESPUESTA
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RESPUESTA A SUGENCIAS-QUEJAS
NUMERC DE CODIGO I:I

DIRIGIDO A:

RESPUESTA:

Madrid a. de de 201

Firma del responsable Firma del solicitante
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