DIRECTRICES DE PARC: e Ro
Gestion de reclamaciones y Politica de respuesta -i’fﬁ 3

Objetivos:
Mejorar nuestra responsabilidad hacia nuestros socios y beneficiarios.
Aumentar la conciencia entre los socios y beneficiarios sobre el derecho
de ambos a plantear reclamaciones

Fortalecer larelacion entre los socios de PARC, los beneficiarios y las
comunidades locales.

Mejorar el sistema de monitoreo interno de la organizacion.

Mejorar la calidad y eficacia de nuestras intervenciones.

Maximizar el valor de aprendizaje dentro de PARC.

PARC tiene como objetivo desarrollar y documentar sus practicas con una politica que sea
facil de usar, seguray accesible, pero también sencilla, eficiente y efectiva.
Nuestro compromiso con la equidad, la transparencia, la responsabilidad y la proteccion de
las personas vulnerables es el nucleo del desarrollo de esta politica

Un sistema eficaz de gestion de reclamaciones se construye para brindar confianza a PARC
de que las quejas son tratadas efectivamente a través de los siguientes tres pasos.
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; Sobre qué pueden ser las reclamaciones?

Cualquier aspecto sobre los servicios prestados

Comportamiento o actitudes de los trabajadores
Métodos, procedimientos, politicas
Calidad del servicio recibido

PN P

¢ Quién puede reclamar?

Individuales

Socios

OBC y representantes de las cooperativas
Beneficiarios, Voluntarios, empleados de PARC
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Otras partes interesadas afectadas por laimplementacion de las intervenciones
del PARC, incluyendo a los lideres locales, el ministerio de interior y el ministerio
de agricultura.



;. Como reclamar o hacer un comentario/critica?
Estos tres pasos nos permitiran gestionar las reclamaciones y responder de forma efectiva

1. Adaptacion y aprobacion de las politicas por la Junta Directiva
2. Aplicacion de la politica por la Comité Ejecutivo.

3. Estructura organizativa clara y canales de comunicacion.
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Identificar a la (s) persona (s) focal (es) que tomaran la responsabilidad de
recibir y procesar las quejas / comentarios.

5. Difundir la politicay la metodologia para todos los empleados.

6. Anunciando el mecanismo de recepcién de las quejas de todas las ramas a
las comunidades y estableciendo el mecanismo practicamente.

Yo
complain and we are
committed to respond

7. Revisar las reclamaciones de manera confidencial.
8. Envio de las notas al departamento especializado.

Las reclamaciones deben ser hechas por escrito para que los detalles de las
reclamaciones estén claros y completos, se pueden enviar por email, fax o entregar en
mano.

lamacid [ favor inclui igui inform
Su nombre, cargo y datos de contacto
Su relacion con PARC
Persona de contacto dentro de PARC.
Naturaleza de la queja
Copias de cualquier documentacion que respalde la queja.
Dirigir sus quejas al departamento de PME
Inserte su queja en el buzén de reclamaciones o enviela por correo, correo
electronico, fax.
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1. El departamento de PME (Planificacidn, seguimiento y evaluacién) recogera
las quejas cada dos semanas. La PME clasificara la denuncia como
sensible o no sensible.



2. El departamento de PME dirigira a la denuncia a los depts especializados. A
estos departamentos se les pedird que respondan en el plazo de una
semanay que tomen las medidas necesarias durante ese periodo.

3. La PME velara por que se formule una respuesta y se envie al reclamante
dentro de la duracién convenida, que es de dos semanas desde la
presentacion de las reclamaciones al departamento especializado. A traves
de recibir copia de la respuesta.

4. Si se necesita mas tiempo para investigar la queja, se enviard una
actualizacion adecuada y una explicacion del plazo esperado.

5. La PME verificarad que se toman acciones correctivas si es necesario.

6. Si se repiten las quejas de naturaleza similar la PME propondra
modificaciones a los procedimientos y politicas para disminuir la
probabilidad de tales errores en el futuro

7. Las quejas andnimas no pueden ser respondidas directamente, pero seran
consideradas e investigadas segun sea necesario.

8. Todas las quejas recibidas seran tomadas en serio y tratadas de manera
confidencial.

9. Si la queja es considerada delicada, la organizacion puede tomar medidas
para proteger al denunciante.

10.Si un miembro del personal es acusado de mala practica, seré tratado con
dignidad durante la duracién de la investigacion. La investigacion sera
confidencial y cualquier persona acusada sera considerada inocente a
menos que se pruebe su culpabilidad como resultado de la investigacion.

Si no esta satisfecho con la respuesta de PARC, tiene derecho a solicitar las
reconsideraciones de la respuesta por parte de la oficina del director general.

Dicha solicitud debe hacerse por escrito y enviarse por correo postal, correo electrénico o
fax a la direccion arriba indicada.

Paso 3: Responsabilidad y aprendizaje

1. Ladocumentacion de las quejas en copias impresas y en papel.
2. Reunién anual del personal basico para la evaluacion y lecciones aprendidas.

PARC acepta la responsabilidad de manejar las reclamaciones de manera efectiva.

El departamento PME se asegurard de que, cuando sea apropiado, las cuestiones
planteadas en el proceso de tratamiento de quejas se reflejan en la evaluacién del
desempefio de los empleados de PARC.

Revision periddica:
Nuestra politica de manejo de reclamaciones serd revisada anualmente con el
proposito de mejorar sus resultados, resultados y eficiencia
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