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OBJETO

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

ÁMBITO DE APLICACIÓN

Todas las SQR recibidas de los clientes, definidos como:

· Alumnos matriculados en el Centro.

· Padres y madres de alumnos.

· Empresas demandantes de Formación y colaboradores en FCT.

· Profesorado.

MISIONES Y RESPONSABILIDADES

Coordinador de Calidad

· Recoger las SQR y realizar un primer análisis. 

· Cursar las reclamaciones mediante la gestión de no conformidades.

· Determinar la persona/grupo que realice el análisis en detalle.

· Responder a los proponentes de la SQR.

· Conservar los registros generados.

Coordinador de Calidad / Jefe de Estudios / Secretario

El Coordinador de Calidad deberá analizar las causas de las SQR relacionadas con todos los procesos, excepto las relacionadas con los procesos asociados a la prestación de los cursos que serán responsabilidad del Jefe de Estudios y los de productos o servicios comprados que lo serán del Secretario.

· Analizar la SQR.

· Proponer mediante informe el tratamiento de la SQR y la respuesta a dar.

DESARROLLO

DEFINICIONES

	Sugerencia: Idea que se aporta al Centro con ánimo constructivo en aras 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 contraidos compromisos contractuales (matrícula) o legales.

	Reclamación: Muestra de insatisfacción contra el Centro sobre aspectos en los que el Centro SI tiene contraidos compromisos contractuales (matrícula) o legales.


DESARROLLO

El desarrollo a seguir para gestionar las SQR se indica en el anexo 1.

1.- Recogida de datos

Las SQR se documentarán en los correspondientes informes SQR (MD820201). Los clientes utilizarán este impreso para presentar por escrito su SQR. Se podrán admitir excepcionalmente SQR formuladas verbalmente; en este caso el receptor de la SQR transcribirá dicha información al impreso MD820201 y le dará trámite.

	PREPARADO: JEC
	REVISADO: F.T.S.
	APROBADO: C.C.

	Fecha: 23-10-06
	Fecha: 02-09-07
	Fecha: 02-09-07


El Centro dispone de un lugar visible y accesible donde se colocan los impresos MD820201 y un buzón que recoge las SQR. El Coordinador de Calidad revisará diariamente si se ha producido alguna SQR, de manera tal que sea tramitada, como mucho, desde el día siguiente en que se haya realizado.

Los informes SQR se numeran según XXYYZZZ donde:

	Símbolo
	Se sustituye por
	Indica

	XX
	Los dos últimos dígitos del año en que comienza el curso

	YY
	Los dos últimos dígitos del año en que concluye el curso

	ZZZ
	Número de orden (reiniciado cada año) del informe en relación a los de su mismo tipo


2.- Análisis

El Coordinador de Calidad recoge las SQR formuladas y realiza un primer análisis de las mismas, clasificándolas;

	Criterio
	Opciones

	Por tipo
	Sugerencia
	Queja
	Reclamación

	Por gravedad
	Crítico
	Mayor
	Menor

	Por trámite a seguir
	Necesidad de respuesta
	Análisis con informe
	No conformidad


Si se considera la necesidad de la realización de un estudio en detalle, se determina la persona/grupo que lo realiza. El análisis se recoge en un informe (acta de reunión) de formato libre.

Los escritos considerados reclamaciones son tratados como no conformidades siempre y cuando sea considerada fundada tras su anális y gestionados según el procedimiento PR8301: Gestión de no conformidades.

3.- Respuesta

Las SQR con proponente conocido son respondidas por escrito mediante carta (podrá utilizarse el propio impreso MD820201).

Las SQR cursadas son listadas, por el Coordinador de Calidad, en MD820202 formando un registro de SQR. En el listado se indica:

· Número de informe.

· Fecha de la presentación de la SQR.

· Proponente de la SQR.

· Breve descripción de laSQR.

· Nº de no conformidad asociada en caso de reclamación

· Fecha de respuesta.
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MD820201



MD820202

PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

PR8301
Gestión de no conformidades

PR8401
Análisis de datos

REGISTROS

· Informe de SQR (MD820201)

· Listado de SQR (MD820202)

· Informe de análisis (formato libre)
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