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Propietario(a): Servicio por los Derechos de la Mujer Latinoamericana (LAWRS)

Autorizado por: Junta Directiva de LAWRS

Principio: El Servicio por los Derechos de la Mujer Latinoamericana (LAWRS) se
compromete a prestar servicios de alta calidad y a mejorar dichos servicios siempre
que sea posible. Esta politica pretende garantizar que todas las quejas se traten de
forma justa, coherente y, siempre que sea posible, se resuelvan a satisfaccion de la
denunciante. Esta politica pretende ofrecer a LAWRS la oportunidad de aprendery
mejorar de cara al futuro, asi como la oportunidad de corregir las cosas para la
persona que considera que nuestro servicio podria mejorar.

Propésito: El objetivo de esta politica es orientar a las usuarias del servicio (SU),
visitantes y personal para gestionar todas las reclamaciones de forma clara y
transparente.

Cobertura: Todas las personas en LAWRS.
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1. Introduccién

LAWRS se toma muy en serio las quejas y reclamaciones vy las trata de la forma mas
rapida y exhaustiva posible, de conformidad con esta politica y con cualquier otra
politica aplicable.

Nuestro objetivo es garantizar:
e Un procedimiento de quejas y reclamaciones justo, claro y facil de utilizar para
cualquier persona que desee presentar una queja.
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e Que la politica y el procedimiento de quejas de LAWRS estén facilmente
disponibles para todas las personas, de modo que la gente sepa cémo
ponerse en contacto con nosotras para presentar una queja.

e Que todas en LAWRS sepan qué hacer si se recibe una queja.

e Que todas las denuncias se investiguen de manera justa, coherente y
oportuna.

e Que las quejas sean, siempre que sea posible, resueltas y las relaciones
reparadas.

e Que LAWRS recopile informacién que nos ayude a mejorar lo que hacemos.

e Que LAWRS mantenga la confianza de nuestras usuarias y partes
interesadas.

a. Responsabilidades de LAWRS

LAWRS sera responsible de:

Acusar recibo de una queja formal por escrito

Responder en un plazo establecido, o en circunstancias extraordinarias, para
poner al dia a la denunciante sobre el progreso de la denuncia e informarle de
cuando puede esperarse una resolucion.

Tramitar, con prontitud, minuciosidad y sensibilidad, la reclamacion.

Tomar las medidas adecuadas.

b. Responsabilidades de la demandante

La demandante sera responsable de:

2

Poner su queja o reclamacion en conocimiento de LAWRS lo antes posible una
vez surgido el problema.

Plantear sus preocupaciones rapida y directamente a una miembra del personal.
Explicar el problema de la forma mas clara y completa posible, incluidas las
medidas adoptadas hasta la fecha.

Tratar al personal de LAWRS con cortesia y respeto.

Conceder a LAWRS un plazo razonable para tratar el asunto.

Reconocer que algunas circunstancias pueden escapar al control de LAWRS.

. Quejas/reclamaciones: definiciéon y quién puede presentarlas

Una queja o reclamacion es cualquier expresion de insatisfaccion sobre cualquier
aspecto de los servicios de LAWRS.

Quién puede presentar una queja:

Cualquier persona que no haya recibido un buen servicio o no haya sido tratada
con cortesia y respeto a lo largo de su interaccion con LAWRS puede presentar
una queja.

Cualquier persona que haya sido testigo de que otra no ha recibido un buen
servicio o no ha sido tratada con cortesia y respeto también puede presentar una
queja.
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e Cualquier usuaria del servicio (SU) puede quejarse a la Oficina del Comisionado
de Servicios de Inmigracion (OISC por sus siglas en inglés) ya sea por un mal
servicio recibido de un (a) asesor(a) registrado (a) en la OISC y / o
asesoramiento de inmigracion recibido de una persona no regulada que trabaja
en LAWRS.

e Las Usuarias del Servicio de LAWRS también pueden pedir a alguien que
presente una denuncia en su nombre, por ejemplo, un amigo (a), un abogado (a)
0 una organizacion de voluntarios (as).

Esta politica no cubre las quejas del personal, ya que las quejas del personal
seguiran las politicas de Quejas, Disciplina y Denuncias de LAWRS.

3. Cémo presentar una queja

Una queja puede ser presentada:

e Verbalmente — en persona o por teléfono o
e Por escrito — por correo postal o correo electronico

Quejas verbales pueden hacerse en persona o por teléfono a cualquier miembro
del personal. Nuestros numeros de teléfono actuales se encuentran en la pagina
web de LAWRS - https://espanol.lawrs.org.uk/

Las quejas escritas pueden ser enviadas a Latin American Women’s Rights
Service, Tindlemanor, 52-54 Featherstone Street, London, EC1Y 8RT o enviadas
por correo electrénico a lawrs@lawrs.org.uk. Una copia de la Politica y
procedimiento de quejas y reclamaciones y de del Formulario de registro de
reclamaciones — version SU (Apéndice 1) en la pagina web de LAWRS.

Si la queja se refiere a la Directora, la denunciante dirigira la queja a la Presidenta
de la Junta Directiva en Latin American Women's Rights Service, Tindlemanor, 52-54
Featherstone Street, Londres, EC1Y 8RT, o por correo electrénico a
lawrs@lawrs.org.uk.

Si la queja involucra a la Presidenta de la Junta Directiva, la demandante puede
dirigir su queja a cualquier otra miembra de la Junta Directiva en Latin American
Women's Rights Service, Tindlemanor, 52-54 Featherstone Street, Londres, EC1Y
8RT, o por correo electrénico a lawrs@lawrs.org.uk. La lista completa de todos las
miembras de la Junta Directiva puede consultarse en el sitio web de Companies
House.

Para reclamar contra una asesora regulada por la OISC, la SU puede:

e Quejarse a través del formulario: Las usuarias deben diligenciar el formulario
correspondiente, incluir los documentos pertinentes y enviarlos a
complaints@oisc.gov.uk o por correo postal a la direccion que figura en el
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formulario. El formulario esta disponible en varios idiomas y la denuncia puede
traducirse si es necesario. Las usuarias pueden obtener ayuda del personal de
la OISC para rellenar el formulario de reclamacion, pero no pueden redactar la
reclamacién en nombre de la US. El formulario puede descargarse de
https://www.gov.uk/find-an-immigration-adviser/complain-about-an-adviser

e Quejarse a través de una carta o correo electrénico: Las US también pueden
presentar una queja enviando una carta o un correo electronico en el que
faciliten la mayor cantidad de detalles posible sobre |la persona contra la que
presentan la queja y el motivo de la misma..

Oficina del(la) Comisionado(a) para los Servicios Migratorios

Email: complaints@oisc.gov.uk

Teléfono: 0207 211 1500

Teléfono: 0345 000 0046

Por favor informese sobre el costo de la llamada antes de comunicarse.

Oficina del(la) Comisionado(a) para los Servicios Migratorios
Departamento de Quejas (Complaints Team)

5th Floor

21 Bloomsbury Street

London

WC1B 3HF

Para quejarse de un(a) asesor(a) no regulado, las usuarias pueden enviar un correo
electronico a la OISC (info@oisc.gov.uk) para denunciar a alguien que da consejos
sobre inmigracion y que no esta regulado(a) ni por la OSIC ni por otro organismo
autorizado.

4. Confidencialidad

Todas las quejas se trataran confidencialmente de acuerdo con esta politica, asi
como con la politica de confidencialidad y proteccion de datos de LAWRS.

Salvo en circunstancias excepcionales, se hara todo lo posible para garantizar que
tanto la denunciante como LAWRS mantengan la confidencialidad. Sin embargo, las
circunstancias que dieron lugar a la queja pueden ser tales que no sea posible
mantener la confidencialidad (cada queja se juzgara por sus propios meritos). En tal
caso, se explicara la situacién a la denunciante.

Si a raiz de una denuncia se inicia un procedimiento disciplinario contra una
miembra del personal, se aplicara un procedimiento interno. Se informara a la
denunciante de que se ha iniciado un procedimiento disciplinario, pero como estos
procedimientos son confidenciales, sélo se le comunicaran los detalles o el resultado
de los asuntos ajenos a este procedimiento.

Todas las quejas se registraran en el Rastreador de Quejas y toda la documentacion
pertinente se archivara en una carpeta electréonica en Google Drive de LAWRS, de
conformidad con la politica de confidencialidad y proteccion de datos de LAWRS.
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5. Implementacion y Monitoreo

Esta politica sera aplicada y supervisada por el Equipo de alta direccion y la Junta
Directiva. Las quejas seran revisadas anualmente por el Equipo de alta direccion
para identificar cualquier tendencia que pueda indicar la necesidad de tomar nuevas
medidas.

6. Procedimiento de Quejas/Reclamaciones

a. Recibir una queja

Cuando se reciba una queja se pondra en marcha el procedimiento establecido en
esta politica.

Cuando se recibe una queja verbal -en persona o por teléfono - el personal que la
recibe:

e Informar a la demandante de la politica y el procedimiento de quejas de
LAWRS y poner a su disposicién una copia en su idioma preferido (inglés,
portugués o espafiol);

e Explicar brevemente la politica y el procedimiento de reclamaciones de
LAWRS,;

e Entonces o bien:

o Diligenciar el Formulario de registro de reclamaciones (Apéndice 2)
con el fin de dejar constancia de:

m Fecha de presentacion de la denuncia:
m Los datos de contacto de la denunciante.
m Los hechos de la reclamacion;

o Leer de nuevo a la Denunciante la informacion recogida en el
Formulario de registro de reclamaciones y llevar a cabo las
modificaciones que solicite;

o Leer de nuevo a la Denunciante la Declaraciéon de la Denunciante al
final del Formulario de registro de reclamaciones y pedir su firma o
confirmacion verbal (en caso de que la denuncia se presente por
teléfono);

o Informar a la denunciante de lo que sucedera a continuacion y del
plazo estimado para la resolucion. Explicar que, aunque el objetivo de
LAWRS es resolver las quejas lo antes posible, en algunos casos
puede haber circunstancias extraordinarias que retrasen la resolucién
de las quejas, en cuyo caso LAWRS mantendra informada a la
denunciante durante todo el proceso;
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o Cuando proceda, pedir a la denunciante que escriba su relato de los
hechos o que envie un relato escrito por correo postal o electronico
para que quede constancia de la denuncia con las propias palabras de
la denunciante (este documento debera adjuntarse al Formulario de
registro de reclamaciones cumplimentado);

o Enviar el Formulario de registro de reclamaciones diligenciado y
cualquier otra documentacion pertinente por correo electronico al
equipo de administracion. El equipo de administracién registrara la
queja en el registro de quejas y la transmitira a la miembra pertinente
del Equipo de alta direccion para que la investigue.

o Pidale a la denunciante que complete el Formulario de registro de
reclamaciones, version SU (disponible en el sitio web de LAWRS) y
lo envie lo antes posible a lawrs@lawrs.org.uk;

Para mas informacion sobre la tramitacion de las quejas verbales, véase el
Apéndice 3

Cuando se recibe una queja por escrito - por correo postal o electrénico:

Si la reclamacion se presenté utilizando el Formulario de registro de
reclamaciones - version SU, LAWRS debera:

e registrar la reclamacion en el Rastreador de Quejas y transmitirla a la
miembra pertinente del Equipo de alta direccion para su investigacion;

e ponerse en contacto con la denunciante en el plazo de una semana para
acusar recibo de la denuncia y:

o Proporcionar una copia de la Politica y procedimiento de quejas y
reclamaciones de LAWRS (en inglés, portugués o espafiol, segun
proceda);

o Explicar brevemente el procedimiento de quejas de LAWRS;

o Informar a la denunciante de quién esta tramitando la denuncia, qué
ocurrira a continuacion y el plazo estimado para su resolucion.

o Explicar que, aunque el objetivo de LAWRS es resolver las
reclamaciones lo antes posible, en algunos casos pueden darse
circunstancias extraordinarias que retrasen la resolucion de las
mismas, en cuyo caso LAWRS mantendra informada a la reclamante
durante todo el proceso.

Si NO se utilizé el Formulario de registro de reclamaciones - version SU para
presentar la reclamacion, LAWRS debera:

e Ponerse en contacto con la denunciante en el plazo de una semana para:
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o Proporcionar una copia de la Politica y procedimiento de quejas y
reclamaciones de LAWRS vy el Formulario de registro de
reclamaciones - versiéon SU (en inglés, portugués o espafiol, segun
proceda);

o Explicar brevemente el procedimiento de reclamaciones de LAWRS y
pida a la reclamante que rellene el Formulario de registro de
reclamaciones - version SU y lo envie lo antes posible;

e Una vez que la denunciante envie el Formulario de registro de
reclamaciones - versiéon SU diligenciado al correo electrénico indicado
en el formulario, LAWRS registrara la denuncia en el Rastreador de Quejas y
la transmitira a la miembra pertinente del Equipo de alta direccién para su
investigacion;

e Ponerse en contacto con la denunciante en el plazo de una semana para
acusar recibo de la denuncia e informarle de quién se ocupa de ella, qué
ocurrira a continuacion y el plazo estimado para su resolucién. Explicar que,
aunque el objetivo de LAWRS es resolver las quejas lo antes posible, en
algunos casos puede haber circunstancias extraordinarias que retrasen la
resolucion de las quejas, en cuyo caso LAWRS mantendra informado al (la)
demandante durante todo el proceso.

Las quejas dirigidas a la OISC en relacién con los servicios de inmigracion y
asesoramiento recibiran acuse de recibo con una carta en los cinco dias siguientes a
la presentacion de la queja en la que se indicara a la usuaria como se va a tramitar.
Las usuarias recibiran una carta con una decisién sobre el caso en los cinco meses
siguientes a la presentacion de la queja. La OISC puede decidir emprender acciones
contra el asesor o remitir la queja.

b. Resolucion de una queja/reclamacién

En muchos casos, la mejor manera de resolver una queja de manera informal es a
través de la persona responsable del asunto objeto de la queja. Si esa persona
recibe la queja, puede resolverla rapidamente vy, si es posible, deberia hacerlo.

Independientemente de que la reclamacion se haya resuelto o no, la informacion
sobre la misma debera transmitirse lo antes posible al Equipo de Administracion
(que informara a la miembra pertinente del Equipo de alta direccién).

Una vez recibida la denuncia, si aun no se ha resuelto, la miembra pertinente del
Equipo de alta direccion debera abrir una investigacion.

Si la queja se refiere a una persona concreta, se informara a la persona en cuestion
y se le dara una oportunidad justa de responder (véase el Apéndice 4 - Formulario
de reunion de investigacion de una reclamacion).

LAWRS intentara resolver las quejas en un plazo de cuatro semanas. Si esto no es
posible, porque, por ejemplo, una investigaciéon no se ha completado, se enviara una
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actualizacion del progreso con una indicacidon de cuando se puede esperar una
respuesta completa.

La respuesta al denunciante debe describir las medidas adoptadas para investigar la
denuncia, las conclusiones de la investigacién y las medidas adoptadas a raiz de la
denuncia.

c. Apelaciones

Si la denunciante considera que el problema no se ha resuelto satisfactoriamente,
puede solicitar a la Junta Directiva que revise la denuncia. La Presidenta recibira la
queja en nombre de la Junta y la distribuira al resto de las miembras de la Junta
Directiva. La Junta debe acusar recibo de la queja en el plazo de una semana. En
el acuse de recibo se indicara quién se ocupara del caso y cuando puede esperar
respuesta el denunciante.

La Presidenta puede investigar ella misma los hechos del caso o delegar en otro
miembra de la Junta para que lo haga. Esto puede implicar revisar la
documentacion del caso y hablar con la persona que tramito originalmente la queja.

Si la queja se refiere a una persona concreta, debera informarle y darle una nueva
oportunidad de responder.

La persona que tramitd originalmente la queja también debe ser informada del
proceso.

LAWRS intentara resolver las reclamaciones en un plazo de cuatro semanas. Si esto
no fuera posible, se enviara a la reclamante una actualizacién del proceso con una
indicacion de cuando puede esperarse una respuesta completa.

Tanto si se acepta la reclamacion como si no, la respuesta al reclamante debe
describir las medidas adoptadas para investigar la reclamacion, las conclusiones de
la investigacion y cualquier medida adoptada a raiz de la reclamacion.

La decisién tomada en esta fase es definitiva, a menos que la Junta Directiva decida
que es apropiado buscar ayuda externa para la resolucién.

d. Variaciones del procedimiento de quejas

La Junta Directiva podra modificar el procedimiento por motivos justificados, por
ejemplo, para evitar un conflicto de intereses.

Aprobado por la Junta Directiva de LAWRS:

Firmas en el documento original.



Politica y procedimiento de quejas y reclamaciones
Apéndice 1: Formulario de registro de reclamaciones - versiéon SU

Rellene este formulario y envianoslo por correo electrénico
(lawrs@lawrs.org.uk). Una vez que recibamos el formulario diligenciado, nos
pondremos en contacto con usted para facilitarle un plazo estimado de
resolucion.

Fecha del

incidente:

Hora del

incidente:

Servicio:
Beneficios Acceso a servicios de salud Inmigracion
Deudas Violencia Doméstica Derecho de Familia

Clases
Impuestos Otras formas de violencia de
Inglés

Vivienda Sesion de Psicoterapia Asentamiento en UE
Derechos Laborales Acceso a Educacion Otros? Explique

Razén de

la Queja:

Sus Datos:

Nombre:

Teléfono:

Direccion:

Correo electronico:

Medio preferido de comunicacion: Correo postal _ Correo

electrénico

Utilice el espacio siguiente para anotar las circunstancias de la reclamacion.
Explique con el mayor detalle posible el motivo de la queja, incluido el intervalo o
intervalos de fechas a los que se refiere. Utilice tantas paginas adicionales como
sean necesarias.
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Declaracién del (la) Demandante

Declaro que:

Firma:

Entiendo que, aunque el objetivo de LAWRS es resolver las quejas lo antes
posible, en algunos casos, puede haber circunstancias extraordinarias que
retrasen la resolucion de las quejas, en cuyo caso LAWRS mantendra al (la)
denunciante informado durante todo el proceso.

A mi leal saber y entender, todo lo que le he dicho es correcto.

Entiendo que, para ayudar a resolver mi queja, LAWRS necesitara utilizar y
conservar informacion personal sobre mi - por ejemplo, cdmo ponerse en
contacto conmigo y detalles sobre mi queja y, a veces, informacion personal
sensible.

Entiendo que esto podria incluir la recopilacion de informacién sobre mi del
servicio del que me he quejado.

Entiendo que, salvo en circunstancias excepcionales, se hara todo lo posible
para garantizar que tanto yo como LAWRS mantengamos la confidencialidad.
Sin embargo, las circunstancias que dan lugar a la queja pueden ser tales que
no sea posible mantener la confidencialidad (juzgandose cada queja por sus
propios méritos). En tal caso, se me explicara la situacion.

Nombre:

Fecha
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Apéndice 2: Formulario de registro de reclamaciones

(Para uso interno)

Persona que toma la
reclamacion:

Cargo en la organizacion:

queja:

Fecha de presentacion de la

Datos de la Queja/reclamacion:

Nombre:

Teléfono:

Direccion:

Correo electronico:

Medio preferido de
comunicacion:

elect

Correo postal
ico

_ Correo

Hechos de la queja/reclamacion:

Servicio al que se refiere la

reclamacion: Beneficios Acceso a servicios de salud Inmigracion
Deudas Violencia Doméstica Derecho de Familia
Impuestos Otras formas de violencia Clases de Inglés
Vivienda Sesion de Psicoterapia Asentamiento en UE
Derechos L .
Laborales Acceso a Educacion Otros? Explique

Razon de la queja:

Fecha del incidente:

Hora del incidente:

sean necesarias.

Utilice el espacio siguiente para anotar las circunstancias de la queja.
Explique con el mayor detalle posible el motivo de la queja, incluido el intervalo o
intervalos de fechas a los que se refiere. Utilice tantas paginas adicionales como
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Declaracion del denunciante

Declaro que:

e Fui informado (a) de la politica y procedimiento de Quejas de LAWRS y se me
facilité una copia.

e Recibi una breve explicacién sobre la politica y el procedimiento de Quejas de
LAWRS, incluyendo lo que sucedera a continuaciéon y el tiempo estimado para la
resolucion.

e Entiendo que aunque el objetivo de LAWRS es resolver las quejas lo antes
posible, en algunos casos, puede haber circunstancias extraordinarias que pueden
retrasar la resolucion de las quejas, en cuyo caso LAWRS mantendra informado al
(la) demandante durante todo el proceso.

e A mi leal saber y entender, todo lo que he indicado es correcto.

e Se me ha leido el contenido registrado en este formulario y estoy de acuerdo con
él.

e Entiendo que, para ayudar a resolver mi queja, LAWRS tendra que utilizar y
conservar informacion personal sobre mi - por ejemplo, cobmo ponerse en contacto
conmigo y detalles sobre mi queja y, a veces, informacidn personal sensible.

e Entiendo que esto podria incluir la recopilacion de informacion sobre mi del
servicio del que me he quejado.

e Entiendo que, salvo en circunstancias excepcionales, se hara todo lo posible para
garantizar que tanto yo como LAWRS mantengamos la confidencialidad. Sin
embargo, las circunstancias que dan lugar a la queja pueden ser tales que no sea
posible mantener la confidencialidad (juzgandose cada queja por sus propios
méritos). En tal caso, se me explicara la situacion.

Firma:
Nombre:
Fecha:

(0

Confirmacion verbal dada el (fecha):
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Apéndice 3: Pautas para gestionar las quejas verbales

e Mantenga la calma y el respeto durante toda la conversacion.

e Escuche - permita que la persona hable de la queja con sus propias palabras. A
veces una persona solo quiere "desahogarse".

e No debata los hechos en primera instancia, especialmente si la persona esta
enfadada o alterada.

e Muestre interés por lo que se dice.

e Obtenga detalles sobre la queja antes que cualquier detalle personal.

e Pida aclaraciones siempre que sea necesario.

e Demuestre que ha entendido la queja reflejando lo que ha anotado.

e Reconozca los sentimientos de la persona (aunque no esté de acuerdo con ellos);
puede hacerlo sin hacer ningun comentario sobre la queja en si ni admitir culpa
alguna en nombre de la organizacién, por ejemplo: "Comprendo que esta situacion le
resulte frustrante".

e Si cree que se merece una disculpa por algo que era responsabilidad de su
organizacion, disculpese.

e Pregunte a la persona qué le gustaria que se hiciera para resolver el problema.

e Sea claro sobre lo que puede hacer, cuanto tiempo llevara y qué implicara.

e No prometa cosas que no puedas cumplir.

e Dé razones claras y validas de por qué no se pueden cumplir las peticiones.

e Asegurese de que la persona entiende lo que se le ha dicho.

e Cuando proceda, informe a la persona sobre las vias de revision o apelacion
disponibles.
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Apéndice 4: Formulario de reunion de investigacién de una reclamacién

Fecha:

Hora:

Presentes:

Proposito:

Datos de la queja:

Fecha:

Servicio:
Beneficios Acceso a servicios de salud Inmigracién
Deudas Violencia Doméstica Derecho de Familia
Impuestos Otras formas de violencia Clases de Inglés
Vivienda Sesion de Psicoterapia Asentamiento en UE
E:t:iﬁzl?e SS Acceso a Educacion Otros? Explique

Razoén de la queja:

Apertura:

1. Informacion factica incluida en la denuncia:

escritas):

2. Informacioén pertinente recopilada (notas del caso y otras pruebas
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3. Revision de los detalles relevantes del incidente declarados por la (el)
usuario del servicio:

4. Resumen de la declaracion del funcionario e informacién adicional:

5. Resolucion de reclamaciones y pasos siguientes:

15




Politica y procedimiento de quejas y reclamaciones

6. Seguimiento:

Confirmo que el presente informe es fiel a la realidad:
Firma:

Nombre:

Fecha:
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