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0. GESTIO DEL PROCEDIMENT.

Realitzat per: Revisat per: Aprovat per:

Nom i coghom | Marta Abad Boveda Marta Abad Boveda Antonio Morales
Carrec Coordinaci6 de qualitat | Coordinacié de Qualitat Direccio
Data 19-abr-06 19-maig-06 19-juny-06
Signatura
Llistat de les modificacions
NUm. Revisiéo |Data Descripcio de la modificaci6
00 19-juny-06 | Creaci6 del document
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1. OBJECTE
Analitzar totes |es reclamacions que es produeixin.
2. ABAST

Aquest procediment s aplica a totes les reclamacions efectuades relatives a la no qualitat dels
serveis proporcionats o a un deficient funcionament del Sistema de Gestio de Qualitat de I'|ES-
SEP Esteve Terradas. Exclou les reclamacions relatives als resultats de les avaluacions que es
tractaran d'acord amb la normativa d'inici de curs.

3. DOCUMENTACIO DE REFERENCIA

Aquest procediment operatiu ha estat elaborat d’ acord amb €l manual de qualitat M Q-Q-422-T-
01-ET.

4. RESPONSABILITAT

L’ elaboracio, manteniment i distribucio d’ aguest procediment és del Coordinador de Qualitat. La
revisié és responsabilitat de la Coordinacio de Qualitat i I’aprovacio és responsabilitat de la
direccio.

5. VOCABULARI

D’ acord amb la norma SO 9000:2000.

6. ACTUACIO

Quan una persona detecta una incidencia, la ha de comunicar a coordinador de qualitat
mitjancant e full d’incidéncies disponible alaweb del centre.

El coordinador de qualitat:
- Tradladara una copia a la direccié del centre (director i membres de I'equip directiu
afectats).
- Actuarasegons €l procediment d’ accions correctores o preventives (PR-Q-852/3-T-01-ET)
- Informara per escrit ala persona que ha presentat la queixadel’inici de la sevatramitacio
abans d'una setmana.

El director o lapersonade I’ equip directiu en qui delegui:

- Comunicara €l contingut de la queixa al professor o treballador afectat, i li demanara un
informe escrit precis sobre els fets objecte de la queixa, aixi com la documentacio que
consideri oportuna. L’informe escrit es pot substituir per una declaracié verbal de la
persona af ectada que es recollira per escrit en e mateix moment que laformuli i es datara
i lasignarala persona afectada.
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- Parlara amb la persona que ha presentat lagueixa s S escau.

- Estudiara el temaamb lainformacio recollida.

- Contestara per escrit als que han presentat la queixa, amb constancia de la recepcio,
comunicant-los la solucié alaque s haarribat, si és el cas |’ accid correctora o preventiva
que s ha obert o la desestimacié motivada de la queixa. En aquest Ultim cas sinformara
de que, en cas de disconformitat, poden reiterar la queixa davant dels Serveis Territorials.

- Tradladaraal coordinador de qualitat un informe amb les accions realitzades, la solucié a
la que s’ ha arribat, o la desestimaciéo motivada de la queixa, adjuntant copia de tota la
documentacié generada.

Es donara resposta a les queixes en un termini maxim de 30 dies.

7. REGISTRES

IM PRESQ-723-05-T-ET, impres Full d'incidéncies.
IMPRES-Q-85/2/3-05-T-ET, llista de control d’ accions correctives/preventives.
IMPRES-Q-852-04-T-ET, informe d’ accié correctiva.
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