	[image: image1.png]



	CIP “FP SAKANA LH” IIP
	MANUAL DE PROCESOS

	
	SUGERENCIAS,QUEJAS , RECLAMACIONES y AGRADECIMIENTOS
	PR0302

	
	
	REV.1
	Pág 2/3



Objeto

Documentar el proceso de gestión de sugerencias, quejas , reclamaciones y agradecimientos (SQRA) recibidas de los clientes, con el fin de dar respuesta a las mismas y de disponer de datos, cuyo posterior análisis permita identificar y establecer acciones de mejora orientadas a aumentar la satisfacción de nuestros clientes.

Ambito de Aplicación y Alcance

Todas las SQRA recibidas de los clientes, definidos como alumnado, familias y personal del centro. Inicia con la presentación de SQRA por los clientes y finaliza con la respuesta del Director y, en su caso, la elaboración de informe.

Propietario

Responsable de Calidad

MISIONES Y RESPONSABILIDADES

Representante de Dirección

· Mantener la infraestructura del Buzón de sugerencias y del acceso desde la pagina WEB
· Recoger las SQRA y realizar un primer análisis. 

· Cursar las reclamaciones mediante la gestión de no conformidades.

· Conservar los registros generados.

Responsables de proceso

· Responder las SQRA de su ámbito de competencia

· Realizar, en su caso, informe con propuesta de mejora

Jefatura de Departamento

· Formará una comisión, a requerimiento de la Jefatura de Estudios, para estudiar la reclamación o reclamaciones de notas de los alumnos y proponer la adopción de acuerdo.

· Solicitará al profesor la documentación que considere necesaria, sobre pruebas de evaluación o programaciones presentadas al comienzo del curso, con el fin de aportar datos a la citada comisión.

Informará por escrito a Jefatura de Estudios, del resultado de dicha comisión

	CARACTERÍSTICA DE CALIDAD
	INDICADOR

	Las SQRA se tramitan y resuelven
	Nª de SQRA tramitadas y resueltas


DESARROLLO
DEFINICIONES

Sugerencia: Idea que se aporta al Centro con ánimo constructivo en favor de una mejora en su funcionamiento y en los cursos que se imparten.

Queja: Muestra de insatisfacción contra el Centro sobre aspectos en los que el Centro no tiene contraídos compromisos contractuales o legales.

Reclamación: Muestra de insatisfacción contra el Centro sobre aspectos en los que el Centro sí tiene contraídos compromisos contractuales o legales.
Agradecimiento: Muestra de satisfacción hacia el centro en general o cualquier actividad del centro  en particular. 
Recogida de datos

Los clientes pueden presentar sus SQRA por escrito mediante los impresos MD030201, que se ubican en el portadocumentos a la entrada, encima del radiador, junto con el buzón en el que se introducen para su recogida. El diseño del buzón permite conocer visualmente si se ha producido una SQRA, de tal forma que la SQRA se tramite desde el mismo día en que se realiza.Tambien se pueden realizar a través de la aplicación drive a la que se accede a través de la pagina web del centro.

Con el fin de responder a los emisores y de impedir un uso indebido, sólo se tramitarán las SQRA que estén identificadas.

Los informes SQRA se numeran según XXYYY donde XX corresponde a las 2 últimas cifras del año en curso e YYY es un número de orden.


Las reclamaciones a las calificaciones parciales y  finales se realizan de acuerdo con el procedimiento establecido en el Decreto Foral de Derechos y Deberes de los alumnos. Las gestiona el Jefe de Estudios  según el proceso PR0204 y, para su tramitación, se dispone de los modelos MD020407  y MD 020408, y MD020402 Y MD020410.

Análisis y repuesta

El representante de la dirección recoge las SQRA formuladas y realiza un primer análisis de las mismas, clasificándolas por tipo: sugerencia, queja, reclamación.

El Responsable del proceso afectado procede a responderlas y, si la sugerencia es de entidad y necesita un análisis de detalle, realiza un informe con propuesta de mejora (MD030202).
Los escritos considerados reclamaciones son tratados como no conformidades y gestionados según el procedimiento PR0303: Gestión de no conformidades.

Las SQRA se responden por escrito mediante carta, en el plazo de quince días desde su recepción. Puede utilizarse el propio impreso MD030201,en formato manual o electrónico 

Las SQRA cursadas son listadas en LI030201, en el que consta:

· Número de informe.

· Fecha de la presentación de la SQRA.

· Proponente de la SQRA.

· Breve descripción de la SQRA.

· Nº de no conformidad asociada en caso de reclamación.

· Fecha de respuesta.

El procedimiento para las quejas, sugerencias y reclamaciones se recoge en el diagrama de flujo de la página siguiente.

Registros

· Informe de SQRA (MD030201)

· Listado de SQRA (LI030201)

· Informes con propuestas de mejora (MD030202)
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INICIO





 Se presenta la SQR 





Analisis inicial de las SQR formuladas





PR0303





¿Es reclamacion?





¿Es necesario análisis en detalle?





Realiza informe (MD030202)





Responde al proponente de SQR (CARTA, MD030201)





Resgistro en listado de SQR (LI030201) y archivo





FIN
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NO
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NO








