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CPI ATIOS

VALDOVIÑO


OBXECTO

Documenta-lo proceso de xestión de suxerencias, queixas e reclamacións (SQR) recibidas dos clientes, co dobre fin de dar cumprida resposta ás mesmas e de dispoñer de datos, cos cales facer unha posterior análise que permita identificar e establecer accións de mellora orientadas a aumenta-la satisfacción dos nosos clientes.

ALCANCE

Tódalas SQR recibidas dos clientes, definidos como:

· Alumnos/as matriculados e as súas familias.

· Empresas colaboradoras en FCT.

· Cliente interno (persoal docente e non docente do centro).

MISIÓNS E RESPONSABILIDADES

Responsable de Calidade

· Recolle-las SQR e realizar unha primeira análise. 

· Cursa-las que se estimen non conformidades mediante o PR8301 Xestión de non conformidades

· Determina-la persoa/grupo que realice a análise en detalle.

· Respostar ós propoñentes das SQR.

· Conserva-los rexistros xerados.

Persoa/Grupo de análise

· Analiza-la SQR.

· Propoñer mediante informe o tratamento da SQR e a resposta a dar.

DESENVOLVEMENTO
DEFINICIÓNS

Aínda que os conceptos de Suxerencia, queixa e reclamación son difirentes, o relevante para o CPI de ATIOS é a súa resposta e se dan ou non lugar ó establecemento de non conformidades. Polo tanto non se contempla unha definición do material recibido nun destes tres conceptos, que se usan como unha definición global dos escritos de insatisfacción ou propostas de mellora presentados.

PROCESO

O proceso a seguir para xestiona-las SQR desenvólvese no anexo 1.

Recollida de datos

As SQR documéntanse nos correspondentes informes SQR (MD820201). Os clientes utilizan este impreso para presentar por escrito a súa SQR. Poden admitirse excepcionalmente SQR formuladas verbalmente; neste caso o receptor da SQR transcribe dita información ó impreso MD820201 e dalle trámite.

O centro dispón dun lugar accesible onde se colocan os impresos MD820201 e un buzón que recolle as SQR. O deseño do buzón permite coñecer visualmente se se ten producido unha SQR, de xeito que a SQR poida tramitarse dende o mesmo día no que se realiza.

Os informes SQR numéranse según XXYYY onde XX corresponde ás 2 últimas cifras do ano en curso e YYY é un número de orde.

Análise

0 responsable de calidade recolle as SQR formuladas e realiza unha primeira análise das mesmas, valorando:

· A súa gravidade (grave ou menor)

· A súa reiteración (se se da o caso)

e o trámite a seguir (se procede unha resposta persoal, cando o remitente está identificado) ou unha resposta colectiva, cando o remitente é anónimo ou colectivo (por exemplo, un grupo). Tamén valorará se a resposta, en virtude do carácter sensible da SQR, debe facerse de xeito verbal e non por escrito.

Se se considera a necesidade da realización dun estudio en detalle, determinase a persoa/grupo que o realiza. A análise  recóllese nun informe (acta de reunión) de formato libre.

As SQR’s que dan orixe a non conformidades, son tratadas e xestionados segundo o procedemento PR8301 Xestión de no conformidades.

Resposta

As SQR con propoñente coñecido son respostadas por escrito utilizando o propio impreso MD820201.

No caso de que as SQR sexan anónimas, as respostas faranse públicas mediante o taboleiro de anuncios, cumprimentando o formulario MD820202 Formulario de resposta colectiva.

No caso de SQR que presenten un contido que poda feri-la sensibilidade dalgunha persoa, ou por outros motivos deba tramitarse de xeito confidencial, a resposta á mesma farase verbalmente, así como as xestións derivadas da súa tramitación, se estas tamén foran consideradas confidenciais. En calquera caso, quedará rexistro por escrito da resposta e das accións emprendidas no reverso do formulario de SQR entregado e que quedará custodiado no despacho de dirección co resto dos orixinais das SQR presentadas.

As SQR cursadas son listadas en RX820201 formando un rexistro. No listado indícase:

· Número de informe.

· Data da presentación da SQR.

· Propoñente da SQR.

· Breve descrición da SQR.

· Código da resposta colectiva (se a hubera).

· Número de non conformidade asociada en caso de reclamación

· Data de resposta.

ÁRBORE DOCUMENTAL

PR8202

· MD820201
Informe de suxerencias, queixas e reclamacións

· MD820202
Formulario de resposta colectiva

· RX820201
Rexistro de suxerencias, queixas e reclamacións

PROCEDEMENTOS ASOCIADOS

· PR8301
Xestión de non conformidades

· PR8401
Análise de datos

REXISTROS

· MD820201
Informe de suxerencias, queixas e reclamacións

· MD820202
Formulario de resposta colectiva

· RX820201
Rexistro de suxerencias, queixas e reclamacións
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