
 
 

GESTIÓN DE QUEJAS 

Y RECLAMACIONES 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. Propósito 

Esta política proporciona un marco claro para gestionar las quejas presentadas por 
empleados, colaboradores, clientes o socios. Garantiza que todas las reclamaciones se 
traten con seriedad, de manera justa y oportuna, y que las personas que planteen 
inquietudes estén protegidas contra cualquier tipo de represalia. 

2. Motivos para Aceptar una Reclamación 

Se aceptará una queja si está relacionada con alguno de los siguientes aspectos: 

●​ Trato injusto, discriminación o acoso​
 

●​ Incumplimiento de la ética profesional o de los valores de la empresa​
 

●​ Falta de comunicación o entrega deficiente de los resultados del proyecto​
 

●​ Incumplimiento de contratos o acuerdos de nivel de servicio​
 

●​ Comportamiento no profesional por parte del personal o la dirección​
 

●​ Preocupaciones sobre privacidad de datos o uso indebido de información​
 

●​ Cualquier otra acción u omisión que afecte negativamente la experiencia o los 
derechos de una persona interesada​
 

Las quejas que sean malintencionadas, frívolas o infundadas, sin base fáctica, pueden no 
ser aceptadas. En tales casos, se comunicará claramente la razón. 

 

Paso Acción Responsable Plazo 

Paso 1: 
Presentación 

Envío de la reclamación por 
correo electrónico o 
formulario en línea (opción 
anónima disponible) 

Parte interesada Inmediato 

Paso 2: Acuse 
de recibo 

Confirmación de recepción e 
información sobre los 
próximos pasos 

RR. HH. / 
Responsable 
designado 

Dentro de 2 días 
hábiles 

Paso 3: 
Evaluación 
preliminar 

Evaluación de si la queja 
cumple con los criterios para 
ser formal. Si no es así, se 
da una justificación. 

Responsable de 
Reclamaciones 

Dentro de 5 días 
hábiles 



Paso 4: 
Investigación 

Recopilación de hechos, 
entrevistas con las partes 
implicadas y revisión de 
documentación 

Comité de 
Reclamaciones / 
Investigador 
asignado 

Dentro de 15 
días hábiles 

Paso 5: 
Propuesta de 
resolución 

Presentación de 
conclusiones, propuesta de 
solución o justificación de 
archivo 

Responsable de 
Reclamaciones 

Dentro de 5 días 
hábiles tras la 
investigación 

Paso 6: 
Comunicación 
del resultado 

Notificación por escrito del 
resultado a todas las partes 
implicadas 

RR. HH. o Comité Dentro de 2 días 
hábiles 

Paso 7: 
Apelación (si se 
solicita) 

Oferta de un proceso de 
apelación para revisar la 
decisión 

Panel 
independiente 

Dentro de 10 
días hábiles 
desde la solicitud 

 

4. Facilitación de la Resolución 

El responsable de reclamaciones o un facilitador neutral: 

●​ Garantizará que todas las partes sean escuchadas de manera justa​
 

●​ Utilizará técnicas colaborativas de resolución de problemas​
 

●​ Propondrá medidas correctivas o mejoras de procesos si es necesario​
 

●​ Documentará acuerdos o decisiones con transparencia​
 

Las resoluciones pueden incluir disculpas, cambios en los procesos, formación, acciones 
disciplinarias o mejoras en los servicios. 

5. Comunicación Durante el Proceso 

●​ Las personas que presentan una queja recibirán actualizaciones periódicas en cada 
fase del proceso.​
 

●​ En etapas clave (recepción, inicio de investigación, decisión, resolución), se 
proporcionarán comunicaciones escritas.​
 

●​ Una vez resuelta o desestimada, se emitirá un resumen final con:​
 

○​ Acciones tomadas​
 



○​ Justificación de las decisiones​
 

○​ Plazos de implementación (si corresponde)​
 

○​ Contacto para apelaciones o seguimiento​
 

Si la reclamación no es aceptada, la empresa explicará claramente el motivo (por ejemplo, 
no cumple los criterios, falta de pruebas, fuera de jurisdicción) y sugerirá vías alternativas 
(por ejemplo, mediación, apoyo de RR. HH.). 

6. Protección Contra Represalias 

Soulsight tiene una política de tolerancia cero frente a las represalias. Las medidas incluyen: 

●​ Tratamiento confidencial de todas las reclamaciones​
 

●​ Opciones de anonimato en la presentación​
 

●​ Ausencia de consecuencias negativas por presentar inquietudes de buena fe​
 

●​ Supervisión del trato posterior a quienes presentan una queja​
 

●​ Acción disciplinaria frente a cualquier represalia, incluyendo de colegas, directivos o 
socios externos​
 

Alguna figura designada en RR. HH. o en la dirección será un punto de contacto seguro 
para informar cualquier represalia, incluso después de que se haya resuelto la queja. 

7. Documentación e Informes 

●​ Todas las reclamaciones serán registradas, clasificadas y revisadas periódicamente.​
 

●​ Los datos agregados se usarán para identificar tendencias y mejorar los procesos.​
 

●​ Los datos personales serán almacenados de forma segura y tratados conforme al 
RGPD y las políticas de privacidad de Soulsight.​
 

8. Revisión de la Política 

Esta política será revisada anualmente o tras cualquier reclamación significativa, para 
asegurar su eficacia, equidad y alineación con las mejores prácticas actuales. 

9. Contacto 



●​ Email: nacho.tortosa@soulsight.es​
 

●​ Teléfono: 915 71 86 09​
 

●​ Dirección postal:​
 Soulsight Design Strategy​
 Calle Castelló 34, 1º izquierda​
 28001 Madrid​
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