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OBJETO

Definir el proceso de gestión de sugerencias, quejas y reclamaciones (SQR) para dar respuesta a las mismas.

ÁMBITO DE APLICACIÓN

Todas las sugerencias, quejas y reclamaciones recibidas de alumnos, padres de alumnos y empresas demandantes de F.C.T.

PROPIETARIO

Representante de la Dirección 

DOCUMENTOS DE TRABAJO Y REGISTROS

	Código
	Denominación
	Registro

	MD820201RG
	Solicitud SQR
	Sí

	LI820201RG
	Listado SQR
	Sí


DESARROLLO

	Nº Orden
	Actividad
	Responsable
	Doc. de Trabajo
	Calendario

	1
	Disponer de un buzón para la recogida de las SQR y un modelo accesible para todos los usuarios, asimismo en la web del sistema de gestión se incluirá un enlace para rellenar un formulario SQR. 
	R. de la Dirección 
	MD820201RG Sugerencias de quejas y reclamaciones.
	Siempre.

	2
	Definir los conceptos de SQR.

· 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.


	R. de la Dirección
	
	Al inicio de la implantación.

	3
	Definir la clasificación de las SQR.

Criterio:

Opciones:

Por tipo

Sugerencia

Queja

Reclamación

Por gravedad

Crítico

Mayor

Menor

Por trámite a seguir

Necesidad de respuesta

Análisis con informe

No conformidad


	R. de la Dirección
	
	Al inicio de la implantación.

	4
	Recoger las SQR semanalmente reflejándolas en un listado 

Las SQR se codificaran:

XXXX- Dígitos del curso.

YY- Nº de orden. 


	R. de la Dirección
	LI820201 Listado de SQR.
	Semanalmente.

	5
	Analizar y resolver las SQR según los casos.

Las solicitudes que no estén en el formato o que no recojan los datos de la persona o grupo que realiza la sugerencia, queja o reclamación no serán tomadas en cuenta.


	R. de la Dirección
	MD820201RG Sugerencias de quejas y reclamaciones

IN820201 Informe de SQR.
	Semanalmente. 


INDICADORES

	Nª Orden
	Actividad
	Indicador
	Responsables
	Calendario

	5
	Analizar y resolver las SQR según los casos.


	80% de las SQR son firmadas como conformes por los usuarios.
	R. de la Dirección 
	Trimestralmente.
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