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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 mismas 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 sugerencias, quejas y reclamaciones, definidas como:

· Alumnos matriculados en el Centro

· Padres de alumnos

· Empresas 
· Profesorado 

MISIONES Y RESPONSABILIDADES

Coordinador calidad:

· Recoger las SQR y realizar un primer análisis

· Cursar las reclamaciones mediante gestión de no conformidades

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

· Gestionar la respuesta a los proponentes de la SQR

· Conservar los registros generados

Persona/Grupo de análisis:

· Analizar la SQR

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

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 contraídos compromisos contractuales (matrícula) o legales.

	Reclamación
	Muestra de insatisfacción contra el Centro sobre aspectos en los que el Centro si tiene contraídos compromisos contractuales (matrícula) o legales.
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DESARROLLO

Se seguirá el proceso indicado en el diagrama de flujo incluido en este documento.

Recogida de datos:

Las SQR se documentarán en los correspondientes informes SQR (MD820201). Los clientes utilizarán este impreso para presentar por escrito su SQR. 

El Centro dispone de un lugar accesible (junto a Secretaría) donde se colocan los impresos MD820201 y un buzón que recoge las SQR. El diseño del buzón permite conocer visualmente si se ha producido una SQR, de tal forma que la SQR se tramite desde el mismo día en que se realiza.

Los informes SQR se numerarán según XXYYY:

	
	Se sustituye por:

	XX
	Últimos dos dígitos de año

	YYY
	Número de orden


Análisis

El Coordinador de calidad recoge las SQR formuladas y realiza un primer análisis, clasificándolas:

	Criterio:
	Opciones:

	Por tipo
	sugerencia
	queja
	Reclamación

	Por gravedad
	menor
	mayor
	crítico

	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 y gestionados según el procedimiento PR8301 (Gestión de no conformidades).

Respuesta

Las SQR con proponente conocido son respondidas por escrito mediante carta.
Las SQR cursadas son listadas 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 la SQR

· Número de no conformidad asociada en caso de reclamación.

· Fecha de respuesta.
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REGISTROS

· Informe de SQR (MD820201)

· Listado de SQR  (MD820202)

· Hoja de respuesta SQR (MD820203)

· Informe de análisis (formato libre)

DIAGRAMA DE FLUJO

	FUNCIONES
	ACCIONES

	
	Coordinador calidad
	Grupo de análisis
	

	
	
	
	Se produce la SQR (MD820201)

Análisis inicial de las SQR formuladas

¿Es reclamación?

¿Es necesario grupo de análisis?

Designa persona/grupo de análisis

Realiza análisis

Se documenta en informe

Responde al proponente de SQR (carta, tablón de anuncios, MD820201)

Registro en listado de SQR

 (MD820202) y archivo
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