PROCEDIMIENTO DE ACTUACION PARA LA ATENCION A
PERSONAS MIEMBROS DE ASOCIACIONES FEDERADAS Y
RESOLUCION DE CONSULTAS Y RECLAMACIONES.

1. COMPOSICION

La composicion de la comision de resolucibn de consultas y
reclamaciones sera de 3 personas miembros de junta directiva y 2
socios o0 socias de cualquiera de las asociaciones pertenecientes a
FEATF propuestos por la junta directiva. Se afiadira una persona mas
de junta directiva y otra que no forme parte de junta directiva, en
calidad de suplentes, que participarAdn en aquellos casos en que
alguna persona del grupo anterior deba inhibirse por alguna
circunstancia.

En aquellas consultas y/o reclamaciones que tengan que ver con
escuela, otro/a socio/a, terapeuta familiar, docente, supervisor
docente.... esta comision valorarad la pertinencia de incorporar en
calidad de asesor/a a una persona propuesta por la asociacion a la
que pertenezcan quienes hace la consulta y/o reclamacion y el
afectado por la misma. En caso de que ambos pertenezcan a
asociaciones diferentes se solicitaran como asesores 0 asesoras una
persona de cada asociacion.

En todo caso la comisidn podra contar como personas consultoras con
todas aquellas personas que considere oportuno siempre que se haga
de manera justificada y con acuerdo entre todas las personas que
componen la comisioén.

Si cualquier persona de la comision esta involucrada de alguna
manera en la consulta y/o reclamaciéon deberé inhibirse encargandose
en ese caso una de las dos personas designadas para estas
situaciones.

2. PRINCIPIOS DE ACTUACION

Cualquier consulta o reclamacion recibida, se cursara a la comision
con la mayor brevedad posible.

La busqueda de toda la informacién necesaria para una adecuada
resolucion sera competencia de la comision de resolucion de
consultas y reclamaciones, quien se encargara de ello de forma
extremadamente cuidadosa, rigurosa e imparcial a fin de evitar dafnos
anadidos, y especialmente dafos a terceros.



Toda la informaciéon obtenida sera confidencial y reservada a la propia
comision y a la Junta Directiva de FEATF

Se garantizara total rigor en la actuacion de esta comision que
quedara a disposicion de la junta directiva de FEATF ante quien dara
cuentas de su actuacion

Las presidencias de las Asociaciones involucradas en cualquier
consulta, queja o reclamacion, seran informadas aun cuando la
comision considere desestimada la tramitacion de la misma. Esto sera
asi tanto si la consulta tiene que ver con la propia asociacién como tal
como sobre cualquiera de las personas asociadas a la misma

El tiempo empleado para atender la consulta, queja o reclamacion
serd lo mas agil posible dentro del marco temporal necesario para el
rigor de la actuaciéon, no pudiendo exceder de un afio, salvo
excepciones decididas en Junta Directiva.

En el momento de la recepciéon de la queja o reclamacion, si la
comision considera que el objeto de ésta debe plantearse ante
instancias mas acordes en funcion de la naturaleza de la queja (ej:
Juzgados, por tratarse de un acto presumiblemente delictivo o
criminal...Comisiéon Deontolégica del Colegio Profesional, etc..),
informard al sujeto que reclama de la conveniencia de dirigirse a esas
instancias y debera inhibirse antes de iniciar ningun proceso si
finalmente la persona interesada opta por alguna de estas instancias.
La resolucion obtenida por los procedimientos civiles o penales sera
aceptada por la comisiéon de consultas y reclamaciones y la junta de
la FEATF podra adoptar sanciones o decisiones basdndose en esa
evidencia

Cuando los hechos denunciados lo hayan sido también ante instancias
oficiales como colegios profesionales o los juzgados, la comisioén se
inhibira en su actuacion a la espera de la resolucién del caso por las
mencionadas instancias, procediendo a valorar la actuacion cuando la
resolucion sea publica.

La comision presentara de oficio un informe a la Junta Directiva de
FEATF de las actuaciones realizadas en los periodos entre reuniones y
de la situacién en que se encuentra cada caso tratado al momento de
la reunién.

Igualmente, la junta directiva de FEATF puede decidir solicitar
informacidén periddica, entre reuniones, de un determinado caso. En
esta situacion la informacion requerida serd trasladada a la
presidencia de FEATF quien mantendra informados a las demaéas
personas miembros de junta directiva.



Desde FEATF se considera oportuno y necesario intentar resolver las
consultas y reclamaciones que tengan que ver as asociaciones y las
personas asociadas dentro de las propias asociaciones utilizando este
procedimiento de FEATF en aquellas situaciones en que no es posible
la resolucion o hay personas miembros de diferentes asociaciones
implicadas.

3. PROCEDIMIENTO DE ACTUACION

1. Todas las consultas o reclamaciones serdn remitidas a la
secretaria de FEATF, que sera la puerta de entrada y quien
iniciara el proceso de respuesta y/o resolucion.

Aquellas consultas que tengan un caracter eminentemente
administrativo y en las que secretaria se considere
competente seradn resueltas directamente desde esta
instancia. En caso de no ser asi, informard a la comision de
resolucion de consultas y reclamaciones. Es potestad de
secretaria tomar esta decision.

2. Desde FEATF se considera oportuno y necesario intentar
resolver las consultas y reclamaciones que tengan que ver
con las asociaciones y las personas asociadas, dentro de las
propias asociaciones. Recomienda a cada asociacion
miembro que tenga algun procedimiento para resolver estas
situaciones y reserva la utilizacion de este procedimiento
concreto, de FEATF, en aquellas situaciones en que no es
posible la resolucion. hay personas miembros de diferentes
asociaciones implicadas o el conflicto se circunscribe a
competencias propias de la federacion.

3. Recibida la consulta o reclamacion se confirmarad al
solicitante la recepcion de la misma indicando expresamente
la fecha en que es recibida y por cual de las siguientes vias
de resoluciéon se ha optado.

a. Resolucion directamente por parte de secretaria. Se
comunicara en este momento un plazo de tiempo en el
que Secretaria se compromete a enviar la informacion
solicitada

b. Comunicacion a la comision de resolucion de consultas
y reclamaciones de FEATF. En este caso se comunicara
quien es la persona, de entre las que componen la
comision, que sera el referente para esta consulta,



queja o reclamaciéon. Asi mismo se le dara traslado, a
esta persona miembro de la comision, de toda la
informacion recibida hasta ese momento.

El Plazo para enviar esta primera comunicacion a la
persona que presenta la reclamacion, asi como a la
persona referente de la comisién es de 1 mes

4. En el caso de que la consulta, queja o reclamacién pase a la
comision de resolucion de consultas y reclamaciones, se le
adjudicard una persona de referencia, de entre las que
componen la comision, que llevara un control sistematico de
cada caso y sera el referente para ese caso. El reparto se
hard de manera rotatoria. Plazo: dentro del mes sefialado en
el paso anterior. Sera Secretaria de FEATF quien comunique
a esta persona toda la informacion disponible hasta ese
momento.

5. La persona de referencia de cada caso se encargara de
solicitar al o a la reclamante toda la informacion que
considere oportuna.

Plazos de tiempo: 1 mes para solicitarla desde Ila
comunicacion de secretaria y 1 mes para que quien presenta
la reclamacion informe de todo aquello que considere
oportuno.

La peticibn de informacion a la persona reclamante se
solicitard mediante correo postal certificado y con acuse de
recibo. Se solicitara en este momento una via de
comunicacién que resulte mas rapida para el resto del
proceso (e-mail, teléfono, fax...)

6. Una vez recibida esta informacion procede informar al

reclamado y solicitarle alegaciones, asi como toda aquella
informacion que considere pertinente.
Plazo 1 mes para solicitarla y 1 mes para que el reclamado
presente las alegaciones que considere oportunas. La
peticion de informacién a la persona objeto de reclamacion
se solicitard mediante correo postal certificado y con acuse
de recibo. Se solicitara en este momento una via de
comunicacion que resulte mas rapida para el resto del
proceso (e-mail, teléfono, fax...)

7. Paralelamente a todo esto se considera util conocer que
satisfaccion necesita el reclamante y que satisfaccion
propone el reclamado, pudiendo solicitarse esta informacion
en cualquier momento del proceso. Se recomienda hacerlo
en los puntos 4 y 5 de este procedimiento, en el momento



en que se solicitan las primeras informaciones, si bien puede
hacerse en cualquier otro momento y en mas de una
ocasion.

8. Una vez recibida toda la informaciéon y documentacion
solicitada procede un analisis por parte de la comision y
posterior valoracion de si es necesaria mas informacién o
incorporar personas consultoras que aporten informaciéon
relevante. Este analisis y valoraciéon sera coordinado por el
referente de cada caso y el plazo disponible para ello es de
2 meses

9. En caso de que se considere oportuno solicitar mas
informaciobn o la incorporacion de otras personas se
dispondra de un plazo de 6 meses para realizar todo esto.

10. Transcurridos todos estos plazos, la comision propondra
una solucion a ambas partes. En caso de que ambas partes
acepten esta propuesta se aplicara. Si no es aceptada por
alguna de las dos partes la comision elaborara un informe a
junta directiva junto con una propuesta de solucién que sera
valorada por junta directiva en la reunion mas proxima que
se celebre.

11. En caso de que se trate de una cuestion urgente que no
permita esperar a una valoracion de toda la junta directiva,
el propio comité puede tomar una decisibn con la
autorizacion de la presidencia de FEATF y previo informe y
consulta de este a junta directiva mediante los medios que
considere oportuno.

12. Si en el proceso ambas partes han llegado a un acuerdo
(propuesto o no por la comision) se admite como bueno y
simplemente se informa a junta directiva, asi como a todas
las partes interesadas (las asociaciones correspondientes por
ejemplo) del caso

13. En algdn momento el comité puede proponer a un
mediador/a que busque la resolucibn de mutuo acuerdo
entre ambas partes. Este mediador/a puede ser una persona
de la propia comisién o alguien externo a la misma que se
considere relevante para las dos partes implicadas. En ese
caso el mediador debe contar con el beneplacito de todas las
personas miembros de la comision asi como de los
implicados/as. El plazo de que dispone el mediador/a para
lograr un acuerdo entre ambas partes es de 3 meses
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ENTRADA EN SECRETARIA DE FEATF DE LA CONSULTA
RECLAMACION.
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solicitan alegaciones e informacion
1 mes para solicitar y 1 mes para enviar
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Anélisis de toda la informacion y
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incorporar més informacion o contar
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