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Fundacion

YEHUDI MENUHIN

SISTEMA DE INFORMACION INCIDENCIAS (reclamaciones, quejas, sugerencias...) y canal denuncias FYME

1. Introduccion

El objetivo de este documento es definir los significados de “incidencia y denuncia” para la Fundacion Yehudi Menuhin
Espafia, asi como establecer los mecanismos que tiene la FYME para gestionarlas (deteccion, registro, soluciones,...)

2. Definiciones
Vamos a tratar de distinguir cada uno de los conceptos relacionados con incidencias en la FYME

¢ Incidencia: El concepto de Incidencia es entendido en el sistema de gestion de calidad de la entidad como todo
aquel suceso que tiene relacion directa y/o indirecta sobre la marcha normal de las actividades. Entre ellas se
pueden encontrar las sugerencias, quejas y reclamaciones relacionadas con nuestros beneficiarios, personal o
entidades asociadas; problemas en la metodologia utilizada, falta de coordinacion...
Entendemos que las incidencias pueden tener su origen en el incorrecto disefio de uno o varios procesos o en la
incorrecta ejecucion de los procesos establecidos e incluso en la falta de recursos necesarios.

e Sugerencia; Una sugerencia es la aportacion de ideas, iniciativas o cualquier otro comentario relativo a una forma
de proceder y que forma parte de la visién de una persona y/o entidad en cuanto a la mejora en sentido general.

¢ Queja: Una queja es la manifestacién de una insatisfaccion respecto de algun proceso o resultado que no ha sido
realizado de la manera esperada

¢ Reclamacion: Una reclamacién es una comunicaciéon generalmente escrita de una falta de satisfaccién en un
servicio prestado (plazo de entrega, falta de documentacién...) o un producto suministrado (material defectuoso...).
Supone la solicitud o exigencia de un derecho supuestamente vulnerado como consecuencia de una accién
irregular que requiere de solucién inmediata.

¢ No Conformidad: Falta de evidencias en cuanto al cumplimiento de los requisitos fijados por el sistema de gestién
de calidad de la entidad. Comprende la ausencia o separacion, en relacién con los requisitos especificados, de
una o mas caracteristicas de la calidad de uno o méas elementos del sistema de gestién de calidad, ya sean
procesos o resultados.

o Accion Correctiva: Es aquella accion tomada para solucionar una no conformidad concreta ocurrida, sin tener en
cuenta si puede o no volver a suceder y sin la finalidad de evitar esto Ultimo.

¢ Denuncia. Si una persona realiza alguna queja, y/o reclamacién, puede llegar hasta realizar una denuncia si no es
atendida previamente, requerira el derecho a manifestarlo como consecuencia de una accién irregular que
requiere de solucién inmediata y puesta en conocimiento.

3. Mecanismos de actuacion

En base a las definiciones anteriores, se desarrollan diferentes mecanismos atendiendo a la naturaleza de la incidencia.

Respecto de las sugerencias y quejas, siempre y cuando las entendamos como parte de una conversacion 0 no exista
ningun documento o registro en el cual estén desarrolladas, esperamos que puedan solucionarse a través del trabajo en
equipo y del desarrollo cotidiano de las distintas acciones. No obstante, han de tenerse en cuenta en el ciclo de mejora
continua de la FYME y es preciso tener en cuenta las valoraciones de los distintos beneficiarios como pautas para la
mejora de los procesos, proyectos y programas desarrollados por nuestra entidad.

En cuanto a las reclamaciones y denuncias estas pueden detectarse, principalmente, a través de dos vias:
e Elmodelo de hoja de reclamacion de la FYME

e Los informes de evaluacién desarrollados por los participantes de cada proyecto, que incluyen un apartado de
“Incidencias y debilidades”.
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Finalmente, y en relacién con las no conformidades, estas pueden provenir de distintos espacios, pero, principalmente, se
detectan en los procesos de auditoria tanto interna como externa que desarrolla la FYME en relacion con el Sistema de
Gestion de Calidad.

Sea como sea el proceso por el cual se ha detectado una incidencia, se realiza un trdmite similar durante su gestion,
siguiendo los siguientes pasos y adaptandose a la realidad de la incidencia:

Deteccion y transmision de la incidencia o denuncia: La persona de la entidad que detecte la incidencia, ya sea
por observacion o comunicacion directa o por lo que se comunique de forma indirecta, debe comunicarla a través
de un e-mail a gerente@fundacionyehudimenuhin.org a Direccién/Gerencia para que exista constancia de ello.

o En el caso de que haya sido gestionada, debe mencionarse el origen de la incidencia, una descripcion de
la misma y la accion correctora desarrollada. (p.ej: “Un centro educativo me ha comunicado que no
contaba con el documento X; le he comunicado que el proceso para conseguir dicho documento;
quedamos a la espera de que el centro lleve a cabo esta accién”)

o En el caso de que NO haya sido gestionada, mencionar al menos el origen de la incidencia, descripcién
de la misma y, en caso de conocer alguna, realizar una propuesta de acciones correctivas.

Registro de incidencias o denuncias: Las incidencias que se detecten se introduciran en el registro “Registro
incidencias” y sera la persona responsable de calidad quien se encargue de anotar estas incidencias en dicho
documento. En caso de haber personas implicadas, la persona responsable de calidad sera la encargada de
debatir sobre las acciones correctivas mas adecuadas en base a la incidencia detectada y promovera la puesta
en marcha de dicha accidn correctiva.

Revision de acciones correctivas: La persona responsable de calidad se encargara de revisar la adecuada
intervencion de la accion correctiva y valorara el resultado de la misma. Estas incidencias y su resolucion seran
revisadas periédicamente para determinar otro tipo de acciones preventivas y/o acciones de mejora que aporte al
ciclo de mejora continua de la FYME.

Revision de denuncias: Tal y como establece el codigo ético de la FYME, se ha planteado la forma en la cual se
debe proceder a la denuncia de irregularidades v, para ello, se ha desarrollado un canal de denuncias accesible
desde la pagina web. Por parte de Direccion se revisa el tema con la persona que coordina el area, o aquella a la
que afecta directamente, y ven la forma de solucionarlo, para dar respuesta en un plazo maximo de 3 dias en un
caso sencillo y 10 dias si es necesario generar un expediente de documentacion.

4. Documentacion relacionada con el procedimiento

Modelo hoja de reclamacion: Anexo |

Informe de evaluacién - Recogida de reclamaciones y sugerencias: Anexo I
Registro de incidencias: Anexo |l

Hoja reclamacion
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Anexo I: Modelo hoja de reclamacién
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Fecha

COMUNIDAD
AUTONOMA

CENTRO

Datos

Reclamacion
/sugerencia

Que ha sucedido

Quienes han
intervenido

Que necesitas

Que propones
para solucionarlo

En relacion a la puntualidad.

Relacién trato y conducta.

Relacion

compromisos

trabajo previo

y

encuentros

Asistencia a reuniones y

Relacién trabajo entre
docentes y artistas.

Comentarios cualitativos.

Profesores

Detalla de forma concreta

Menores

Detalla de forma concreta

Artistas

Detalla de forma concreta

Familias

Detalla de forma concreta

Otros

Detalla de forma concreta

Datos dela persona que realiza el documento

Nombre
DNI
Datos de contacto

Firma :

Original.
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Anexo II: Informe de evaluacion - Recogida de reclamaciones y sugerencias

DATOS GENERALES
COMUNIDAD AUTONOMA CENTRO QUIEN
REALIZA EL
INFORME
1.- Grado de cumplimiento de objetivos
Objetivos MUS-E 1-Muy bajo 2-Bajo 3-Medio 4-Alto 5-Muy
alto
1. Fomentar la educacion en valores con objeto de mejorar la
cohesion social y reduciendo las situaciones de conflicto, acoso y
violencia.
2. Mejorar la motivacion para el aprendizaje.
3. Prevenir el absentismo y abandono escolar.
4. Fomenten el intercambio intercultural y la riqueza de la diversidad,
facilitando respeto a las diferencias culturales, étnicas y sociales.
5. Trabajar la coeducacién desde el arte como espacio de encuentro
fuera de los estereotipos.
6. Promover la participacion activa en la sociedad de los nifios y
jovenes, asi como la iniciativa personal y el trabajo grupal.
7. Fomentar la participacion de las familias en el proceso educativo
de sus hijos y en las actividades desarrolladas en los centros
escolares
8.  Dotar de herramientas a los profesores en el ambito intercultural y
desarrollo inteligencia emocional.
9. Ayudar a gestionar las emociones, dotar de recursos antes las
frustraciones, mejorar la atencion y la escucha.
Comentarios cualitativos. Aqui es donde se describe el trabajo de cada grupo
Es necesario completarlo
2.- Evaluacion global de la adquisicion de competencias programadas
1-Muy baja 2-Baja 3-Media 4-Alta 5-Muy
alta
1. Competencia en Comunicacion lingdistica.
2. Competencia matematica y competencias basicas en
ciencia y tecnologia
3. Competencia Digital
4. Competencias Sociales y Civicas
5. Conciencia y Expresiones Culturales
6. Aprender a aprender
7. Sentido de Iniciativa y espiritu emprendedor.

Descripcidn cualitativa sobre la adquisicion de competencias. Descripcion del trabajo de cada grupo.
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Es necesario completarlo

2.- Evaluacién global de la evolucion del comportamiento de los grupos

1-Muy baja 2-Baja 3-Media 4-Alta 5-Muy
alta
2.1. Creatividad
2.2. Expresividad y desinhibicion
2.3. Motivacion y disfrute ante la tarea
2.4. Participacion
2.5. Comunicacion
2.6. Organizacion/ritmo de trabajo
2.7. Satisfaccidon, motivacion e interés
2.8. Confianza mutua
2.9. Actitudes positivas a la diversidad
2.10. Cohesién/Respeto
2.11. Convivencia/Solidaridad
2.12. Motivacion al aprendizaje

Descripcion cualitativa sobre los rasgos de comportamiento de grupo. Aqui es donde describo el trabajo de cada grupo

Es necesario completarlo

Comentarios generales del desarrollo del programa y propuestas de mejora.

Es necesario completarlo
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Intercambio metodoldgico

1-Muy baja 2-Baja 3-Media 4-Alta 5-Muy
alta
Aprendizaje de la Metodologia por el profesorado
Uso de la metodologia MUSE por el profesorado
Comentarios cualitativos
Es necesario completarlo
Evaluacion de la coordinacion
N2 de reuniones mantenidas en el Centro | | Asistentes |
Reunion inicial Coordinador Autonémico, FYME, centro. Marcar con una X: Sl se ha hecho No se ha hecho
Valoracion de... 1-Muy baja 2-Baja 3-Media 4-Alta 5-Muy
alta
Informacion y coordinacién con la FYME
Comunicacion con los artistas
Comentarios cualitativos
Es necesario completarlo
Evaluacion de la formacion de profesores
N2 de sesiones mantenidas de formacién | | Nimero de Asistentes |
Valoracion de... 1-Muy baja 2-Baja 3-Media 4-Alta 5-Muy
alta
Contenido
¢, Cree que le ayuda a comprender el trabajo en el Programa?
¢ Ha sido de utilidad?
¢Invita a la reflexion?
¢ Ha sido participativo?
Comentarios cualitativos
Es necesario completarlo
Evaluacidn del trabajo con las familias
N2 de sesiones mantenidas de formacion | | Numero de Asistentes |
Valoracion de... 1-Muy baja 2-Baja 3-Media 4-Alta 5-Muy
alta

Contenido

¢ Crees que se han implicado?

¢ Ha sido de utilidad?

¢ Ha sido participativo?

Comentarios cualitativos

Es necesario completarlo

Se precisa de una “Evaluacion del trabajo del artista” por cada artista que trabaje en el centro.

Evaluacion del trabajo del artista

Nombre del artista |

Asistencia a reunion inicial Curso Marcar con una X:

Sl se ha hecho

No se ha hecho

Asistencia a reuniones trimestrales. Marcar con una X:

Sl se ha hecho

No se ha hecho

Valoracion de...

1-Muy baja

2-Baja

3-Media

4-Alta

5-Muy
alta

Puntualidad y asistencia

Coordinacidn con el centro

Disponibilidad y cooperacion

Adecuacion de las actividades a los grupos

Originalidad en las propuestas

Implicacion

Comentarios cualitativos

Es necesario completarlo
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Anexo lll: Registro de incidencias
REGISTRO DE INCIDENCIAS FYME

FECHA | TIPO | FUENTE PROCESO DESCRIPCION | CAUSA | AC | RESPONSABLE | CIERRE
INC INC. DELA | RELACIONADO DE LA INC DELA | DE DE LA AC PREVISTO

INC INC LA

INC

FECHA INC: Rellenar con fecha en la que fue detectada la INC

FUENTE DE LA INC: Lugar donde se detecta la NC (auditoria, evaluacion, reunion de equipo,...)
PROCESO RELACIONADO: Proceso de calidad con el que se relaciona la INC

DESCRIPCION DE LA INC: En qué consiste concretamente la INC

CAUSA DE LA INC: De dénde proviene la NC, qué ha causado esa INC

AC DE LA INC: Accidn que se propone para solucionar esta INC

RESPONSABLE DE LA AC: Persona responsable de la AC

EJEMPLAR PARA EL CENTRO péag. 7
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N.° de hoja 2026 1............

HOJA DE RECLAMACIONES

Los datos de este recuadro seran cumplimentados por la entidad antes de su entrega al reclamante.

ENTIDAD: FUNDACION YEHUDI MENUHIN ESPANA
NOMBRE DEL CENTRO O SERVICIO:
N.°REGISTRAL
TIPOLOGIA DEL CENTRO/SERVICIO:
Direccion*: Avda. Ciudad de Barcelona 208, 1° A Localidad*: MADRID Codigo postal*; 28007
Correo electronico®: gerente@fundacionyehudimenuhin.org telf.*:91 534 01 43
Nombre de la entidad*; FUNDACION YEHUDI MENUHIN ESPANA
N.I.F*; G82260282
Direccion: Avda. Ciudad de Barcelona 208, 1° A Localidad: MADRID Cadigo postal: 28007

Datos para rellenar por el reclamante.

Fecha de la reclamacion: ,a de de 20

Nombre y apellidos de usuario™:
Nombre y apellidos del reclamante™:

DNI*: Relacion del reclamante con el usuario*;
Direccidn™: Localidad™: Codigo postal*:
Correo electronico: Teléfono*:

Motivo de la reclamacién® (indique expresamente la fecha y hora en la que ocurrieron los hechos que se
exponen):

Solicita*:

Documentos aportados:

Alegaciones del reclamado:

Firma del reclamante: Firmay sello del reclamado:

INSTRUCCIONES E INFORMACION AL DORSO

EJEMPLAR PARA EL CENTRO pag. 8
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INSTRUCCIONES E INFORMACION ADICIONAL

| Todos los datos marcados con (*) son obligatorios.

Il El articulo 29.3 del Reglamento de Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, aprobado por Decreto 1/2010 de 14 de enero,
establece que “Las personas fisicas o juridicas que estén obligadas a disponer de hojas o libros de reclamaciones en virtud de una normativa sectorial
propia, no derivada expresamente de disposiciones especificas en materia de proteccion al consumidor, se regiran por la misma sin perjuicio de la
aplicacion de las normas recogidas en el presente capitulo, en aquellos aspectos de informacion y proteccion al consumidor no contemplados en
aquellas disposiciones.”

[1I Conforme lo anterior, el articulo 1.4 del Anexo IB de la Orden 612/90, de 6 de noviembre, de la Consejeria de Integracion Social, por la que se
desarrolla el Decreto 91/1990, relativo al Régimen de Autorizacion de Servicios y Centros de Accion Social y Servicios Sociales establece que:

“Pondran a disposicion de los interesados unas hojas normalizadas de reclamaciones y estableceran un sistema
de recogida de sugerencias. Las hojas de reclamaciones estaran numeradas y contendran como minimo los
datos relativos a la identificacion del Servicio o Centro, del reclamante, fecha de reclamacion y espacio suficiente
para detallar el objeto de la misma. Se extenderan por duplicado ejemplar, que debera ser firmado tanto por el
interesado que la formula como por el representante del Servicio o Centro al que se dirige. Este Ultimo guardara
el original, conservandolo a disposicion de los servicios de inspeccion correspondientes, quedando la copia en
poder del reclamante.”

IV La presente hoja de reclamacion numerada correlativamente contiene los datos minimos establecidos en la precitada Orden
612/1990.

V La utilizacion de las hojas de reclamaciones no excluye la posibilidad de formular su reclamacion de cualquier otra forma legalmente prevista.

VI El centro dispone de protocolo de actuacion en quejas y reclamaciones, en base al cual el plazo de contestacion a su queja es de 15 dias.

VII Los datos personales recogidos seran incorporados y tratados en el fichero de la Fundacion Yehudi Menuhin Espafia, cuya finalidad es gestionar
adecuadamente el servicio. Los datos seran tratados con su consentimiento informado en los términos establecidos en la L.O. 15/1999, de 13 de

diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal, pudiendo ejercer el derecho de acceso, rectificacién, cancelacion y oposicion ante el
responsable del fichero.

EJEMPLAR PARA EL CENTRO péag. 9
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N.° de hoja 2025!....

HOJA DE RECLAMACIONES

Los datos de este recuadro seran cumplimentados por la entidad antes de su entrega al reclamante.

ENTIDAD: FUNDACION YEHUDI MENUHIN ESPANA
NOMBRE DEL CENTRO O SERVICIO:
N.°REGISTRAL
TIPOLOGIA DEL CENTRO/SERVICIO:
Direccion*: Avda. Ciudad de Barcelona 208, 1° A Localidad*: MADRID Codigo postal*; 28007
Correo electronico®: fyme@fundacionyehudimenuhin.org telf.*:91 534 01 43
Nombre de la entidad*: FUNDACION YEHUDI MENUHIN ESPANA
N.I.F*; G82260282
Direccion: Avda. Ciudad de Barcelona 208, 1° A Localidad: MADRID Cadigo postal: 28007

Datos para rellenar por el reclamante.

Fecha de la reclamacion: ,a de de 20

Nombre y apellidos de usuario™:
Nombre y apellidos del reclamante™:

DNI*: Relacion del reclamante con el usuario*;
Direccién™: Localidad™: Codigo postal*;
Correo electronico: Teléfono*:

Motivo de la reclamacién® (indique expresamente la fecha y hora en la que ocurrieron los hechos que se
exponen):

Solicita*:

Documentos aportados:

Alegaciones del reclamado:

Firma del reclamante: Firmay sello del reclamado:

INSTRUCCIONES E INFORMACION ADICIONAL

| Todos los datos marcados con (*) son obligatorios.
EJEMPLAR PARA EL INTERESADO pag. 10
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Il El articulo 29.3 del Reglamento de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid,
aprobado por Decreto 1/2010 de 14 de enero, establece que “Las personas fisicas o juridicas que estén
obligadas a disponer de hojas o libros de reclamaciones en virtud de una normativa sectorial propia, no
derivada expresamente de disposiciones especificas en materia de proteccion al consumidor, se regiran por la
misma sin perjuicio de la aplicacién de las normas recogidas en el presente capitulo, en aquellos aspectos de
informacién y proteccidn al consumidor no contemplados en aquellas disposiciones.”

1] Conforme lo anterior, el articulo 1.4 del Anexo IB de la Orden 612/90, de 6 de noviembre, de la
Consejeria de Integracion Social, por la que se desarrolla el Decreto 91/1990, relativo al Régimen de
Autorizacion de Servicios y Centros de Accion Social y Servicios Sociales establece que:

“Pondran a disposicién de los interesados unas hojas normalizadas de reclamaciones y estableceran un
sistema de recogida de sugerencias. Las hojas de reclamaciones estardn numeradas y contendran como
minimo los datos relativos a la identificacion del Servicio o Centro, del reclamante, fecha de reclamacion y
espacio suficiente para detallar el objeto de la misma. Se extenderan por duplicado ejemplar, que debera ser
firmado tanto por el interesado que la formula como por el representante del Servicio o Centro al que se dirige.
Este dltimo guardara el original, conservandolo a disposicion de los servicios de inspeccion correspondientes,
quedando la copia en poder del reclamante.”

\% La presente hoja de reclamacion numerada correlativamente contiene los datos minimos establecidos
en la precitada Orden 612/1990.
v La utilizacién de las hojas de reclamaciones no excluye la posibilidad de formular su reclamacién de

cualquier otra forma legalmente prevista.

VI El centro dispone de protocolo de actuacién en quejas y reclamaciones, en base al cual el plazo de
contestacion a su queja es de 15 dias.

Vil Los datos personales recogidos seran incorporados y tratados en el fichero de la Fundacién Yehudi
Menuhin Espafia, cuya finalidad es gestionar adecuadamente el servicio. Los datos seran tratados con su
consentimiento informado en los términos establecidos en la L.O. 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccién
de Datos de Caracter Personal, pudiendo ejercer el derecho de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion
ante el responsable del fichero.
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