	[image: image1.jpg]



	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	[image: image2.jpg]IESCA®

INSTITUTOS de EDUCACION ‘
SECUNDARIA de CALIDAD de ANDALUCIA





	[image: image3.jpg]@

JUNTR DE RNDALUCIA
CONSEJERIA DE EDUCACION




	[image: image1.jpg]
[image: image2.jpg]

	
	SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES (S.Q.R.)
	PR8202
	
	

	
	
	Rev. 0
	
	

	
	
	Página 1 de 1
	
	


PAGE  

1. OBJETO

Definir el procedimiento para gestionar las sugerencias, quejas y reclamaciones (S.Q.R.) y darles respuesta.

2. ÁMBITO DE APLICACIÓN

Todas las sugerencias, quejas y reclamaciones presentadas por el alumnado, padres y madres y empresas colaboradoras de F.C.T.

3. PROPIETARIO

El Director.

4. DESARROLLO

	N
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	RECURSOS
	CALENDARIO

	1
	Definir los conceptos de sugerencia, queja y reclamación y su clasificación.
	El Director
	NM820201
Norma de SQR
	Al inicio de la implantación.



	2
	Disponer de un buzón para la recogida de sugerencias, quejas y reclamaciones junto con un documento modelo accesible.
	El Director
	MD820201
Documento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
	Siempre.

	3
	Reflejar en un listado las sugerencias, quejas y reclamaciones que se presenten.
	El Director

El Representante de la Dirección
	LI820201
Listado de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
	Semanalmente.

	4
	Analizar y resolver las sugerencias, quejas y reclamaciones.

Las solicitudes no presentadas en el documento de SQR no se tendrán en cuenta, así como las quejas y reclamaciones en el que el solicitante no esté identificado.


	El Director

El Representante de la Dirección
	MD820201
Documento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.

LI820201
Listado de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
	Semanalmente.

	5
	Realizar un informe de situación de ‘Sugerencias, quejas y reclamaciones’ para su análisis.
	El Director

El Representante de la Dirección
	IN820201
Informe trimestral de ‘S.Q.R.’


	Trimestralmente.


5. DOCUMENTOS DE TRABAJO Y REGISTROS

	CÓDIGO
	DENOMINACIÓN
	REGISTRO

	MD820201
	Documento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
	MD820201RG

	LI820201
	Listado de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
	

	NM820201
	Norma de clasificación de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
	

	IN820201
	Informe Trimestral de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones
	IN820201RG


6. INDICADORES

	N
	ACTIVIDAD
	INDICADOR
	RESPONSABLE
	CALENDARIO

	5
	Realizar un informe de situación de ‘Sugerencias, quejas y reclamaciones’ para su análisis.
	El 80% de las SQR consideradas como queja o reclamación son consideradas conformes por el solicitante.
	El Director
	Trimestralmente
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