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POLITICA DE GESTION DE CONSULTAS Y RECLAMACIONES
SISTEMA INTERNO DE INFORMACION (Sll)

1. FINALIDAD.

El objetivo de esta politica es establecer un SISTEMA INTERNO DE INFORMACION, como
cauce preferente para la gestion de consultas y reclamaciones que permita identificar
conductas presuntamente irregulares en el ambito de la Fundacion FUNDAZ PAIXENA
(FFP), y consecuentemente areas de mejora en la gestion interna.

Se entiende como ‘“reclamacion” la manifestacién de un estado presuntamente ilegal,
irregular o inconveniente de cualquier accién u omisién llevada a cabo en FFP.

Quedan excluidos de este procedimiento todos los supuestos que ya disponen de canales
y procedimientos propios de reclamacion o recursos legales, como los temas laborales,
disciplinarios y otros.

2. NORMATIVA DE REFERENCIA.

A) Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladora de la proteccion de las personas que
informen sobre infracciones normativas y de lucha contra la corrupcion.

3. AMBITO PERSONAL DE ACTUACION.

El que establece en el Art. 3 de la normativa de referencia A).

4. PRINCIPIOS ORIENTADORES.

- Accesibilidad: Facilitando el uso y procedimientos establecidos para tramitar una
reclamacion.

- Transparencia: Dando la mayor difusion posible de la existencia de los
procedimientos y mecanismos para hacerla efectiva.

- Buena fe: Entendiendo que, en principio, todas las reclamaciones efectuadas
cumplen el criterio de buena fe y son respetuosas en su contenido y forma.

Al objeto de poder disponer de toda la informacién necesaria, de conocer en la mayor
medida posible las circunstancias en que se han producido los hechos objeto de la
reclamacion, y la relacién del reclamante con la situacién producida, que permitan
efectuar una valoracion objetiva de los hechos, y hacer llegar al interesado la respuesta
adecuada, se consideran poco aconsejables las reclamaciones anénimas.

- Confidencialidad: Disefiando, estableciendo y gestionando de forma segura un
sistema que garantice la confidencialidad de la identidad del informante y de cualquier
tercero mencionado en la comunicacion; asi como la de las actuaciones que se
desarrollen en la gestiéon y tramitacién del procedimiento, y la proteccion de datos,
impidiendo el acceso de personal no autorizado.

No obstante, los datos de las personas que efectlen la comunicacion podran ser
facilitados tanto a las autoridades administrativas como a las judiciales, siempre que
fueran requeridos como consecuencia de cualquier procedimiento derivado del objeto
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de la reclamacion. Dicha cesién de datos, en su caso, se realizara siempre dando
cumplimiento a la legislacién sobre proteccion de datos de caracter personal.

- Seguridad: Garantizando una proteccién adecuada frente a las represalias que
puedan sufrir las personas fisicas que informen sobre alguna de las acciones.

FFP se reserva el derecho de emprender acciones legales o disciplinarias contra
cualquier empleado o miembro del érgano de gobierno de la Fundacién que tome
represalias contra el emisor de una denuncia de buena fe.

- Objetividad e imparcialidad: Una vez recibida la reclamacién, se garantiza el
derecho a la intimidad, a la defensa y a la presuncion de inocencia de las personas
objeto de la misma.

- Eficiencia: La tramitacion de las reclamaciones debera realizarse a la mayor
brevedad posible. No obstante, FFP se reserva el derecho a no emitir una respuesta
en los siguientes casos:

A) Solicitudes de datos de caracter confidencial (Datos regulados por leyes o que
afecten a acuerdos privados que exigen la proteccion de las personas y de las
instituciones involucradas).

B) Solicitudes maliciosas que vulneren claramente el criterio de buena fe por ser
irrespetuosas en su contenido o en su forma. Cuando haya razones o indicios de
que la comunicacion se ha presentado de mala fe, se desestimard su
seguimiento y se informara al emisor de los motivos de la desestimacion. FFP se
reserva en estos casos el derecho a tomar medidas disciplinarias o de otra
indole.

C) Si alguna de las reclamaciones planteadas por los interesados estuviera siendo
objeto de alguin otro procedimiento judicial o administrativo, informando del
hecho al interesado sin aportar informacién alguna.

5. SISTEMA INTERNO DE INFORMACION (Sli).

5.1. RESPONSABILIDAD.

Se designa al responsable del Organo de Gestion de la FFP (ROG) como encargado de la
implantacién y gestion del Sistema Interno de Informacién para la tramitacion de consultas
y reclamaciones, previa consulta con la representacion legal de las personas trabajadoras;
y sera responsable del tratamiento de los datos personales de conformidad con lo
dispuesto en la normativa sobre proteccion de datos personales.

Podra inhibirse de sus funciones en caso de conflicto de intereses, quedando su resolucién
en manos de dos patronos elegidos entre los que en el momento conformen el Patronato
de la Fundacién.

5.2. CANAL INTERNO DE INFORMACION.

El canal interno debera permitir realizar comunicaciones por escrito o verbalmente, o de
las dos formas. La informacion se podra realizar bien por escrito, a través de correo postal
0 a través de cualquier medio electronico habilitado al efecto, o verbaimente, por via
telefénica o a través de sistema de mensajeria de voz. A solicitud del informante, también
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podra presentarse mediante una reunién presencial dentro del plazo maximo de siete dias
a partir de la fecha de solicitud.

5.2.1. Acceso por via electronica.

En el menu de la pagina web de FFP (www.fundazpaixena.org) se dispondra de
una pestaria bajo el titulo “Gestiéon de consultas y reclamaciones”.

Accediendo a la misma se podra abrir un formulario, clasificado como
“RESERVADO” para ser cumplimentado por quien formula la consulta o
reclamacion, tras lo cual, pulsando la casilla “Enviar’ el documento sera remitido
automaticamente a FFP y recibido por el responsable de la Secretaria del 6rgano
de gestién.

Recibido el documento en la Entidad, por el responsable de la Secretaria se
procedera a su registro, cumplimentando los datos de la “Hoja de Registros de
Consuitas y Reclamaciones” segtin modelo que se recoge en el ANEXO 1 a esta
norma, y se archivara una copia de la misma, en un fichero informatico protegido,
en el que se incluira igualmente la respuesta formulada a la misma.

La consulta o reclamacion recibida se archivara con la denominacién del cédigo
de registro asignado exclusivamente, y la respuesta con el mismo cddigo
afiadiendo una “R al final del mismo.

Una vez registrada la entrada de la consulta o reclamacion, por la Secretaria se
hara entrega de la misma al responsable del Organo de Gestion de FFP.

e Analisis y resolucién.

A) Solicitudes de informacién u otras cuestiones. Consulitas.

- Por el ROG se dispondra la remisién por la Secretaria de la solicitud de
informacion correspondiente al érgano de la estructura de FFP que proceda en
funcion de su naturaleza.

- Recibida la informacion, y tras su conformidad, el ROG dispondra que por
la Secretaria se haga llegar la respuesta correspondiente al interesado,

B) Reclamaciones.

- Por el ROG se designara a la persona encargada de llevar a cabo la
investigacion pertinente, para lo cual podra entrevistar a cuantas personas
considere de relevancia para tomar una decision objetiva.

- El tramite de investigacion incluira siempre una entrevista privada con la
persona supuestamente responsable de la conducta reclamada.

- Una vez llevada a cabo la investigacién, el responsable de efectuarla
redactara, y remitira al ROG, un informe que incluya los siguientes extremos

a) Fecha de recepcion.
b) Cdédigo de identificacion.
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c¢) Contenido de la reclamacion.
d) Actuaciones desarrolladas.
e) Conclusiones

f) Medidas adoptadas.

g) Fecha de cierre.

- Recibida la informacién, y tras su conformidad, el ROG dispondra que por
la Secretaria se haga llegar la respuesta correspondiente al interesado si
estuviera identificado y hubiera aportado sus datos de contacto. En caso
contrario, se procedera directamente al archivo del expediente

- En virtud del informe redactado, se podran imponer las medidas
disciplinarias y sanciones que se consideren pertinentes. En los casos en que
pudieran ser constitutivas de delito, se dara traslado a las autoridades
pertinentes.

- La tramitacion de todas las solicitudes se realizara a la mayor brevedad
posible, estableciéndose un plazo maximo de treinta (30) dias para dar
respuesta a las mismas. Si por alguna razén no se pudiese enviar la respuesta
en ese plazo, se informara al interesado de que su solicitud esta en curso y se
le ofrecera un nuevo plazo.

5.2.2. Acceso por correo postal.

Se dirigiran a la siguiente direccion:
FUNDACION FUNDAZ PAIXENA
Departamento de consultas y reclamaciones
C/ Un americano en Paris n° 65

(50019) ZARAGOZA

Recibida la comunicacién postal, al documento se le dard el mismo tratamiento que el
establecido para el acceso por via electronica.

5.2.3. Presencial.

Si el reclamante deseara efectuar su reclamacion personalmente, podra solictar una cita
previa utilizando el formulario que se menciona en el apartado 5.2.1. o, por correo postal
como se indica en el apartado 5.2.2.

Debera dejarse constancia documental de sus datos (si no tuviera caracter anénimo) y de
las manifestaciones que efectde en su comparecencia, por alguno de los siguientes
procedimientos:

a) mediante una grabacién de la conversacion en un formato seguro, duradero y accesible.

b) a través de una transcripcién completa y exacta de la conversacion realizada por el
personal responsable de trataria.

El proceso de gestién sera similar al indicado en el apartado 5.2.1.

5.2.4. Telefénica o por mensajeria de voz.
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Si el reclamante deseara emplear la via telefénica o el mensaje de voz, en caso de que

hubiera una via especifica activada a tal fin, debera dirigirse al teléfono que en su caso se
haya habilitado.

Del contenido de Ia reclamacion debe dejarse constancia documental como se indica en el
apartado 5.2.3., siendo similar, igualmente, el proceso de gestion.

Zaragoza a 07 de junio de 2023

RELACION DE ANEXOS

- Hoja de registro de consultas y reclamaciones.
- Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladora de la proteccion de las personas que
informen sobre infracciones normativas y de lucha contra la corrupcion.
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