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REG.RECLAMI – Registro reclami da clienti
1 - Scopo. 

La presente procedura definisce le modalità e le responsabilità di gestione di segnalazioni/suggerimenti e reclami concernenti i prodotti/servizi dell’Istituto.

2 - Campo di applicazione.
La presente procedura si applica a tutte le segnalazioni/suggerimenti e i reclami pervenuti,  riguardanti i servizi offerti dall’Istituto.

3.  Procedura.

Le segnalazioni provenienti da clienti sono  sempre e in ogni caso considerate da parte dell’Istituto ed esaminate con particolare attenzione, in quanto informazioni e strumenti utili per il monitoraggio e per il miglioramento della qualità del proprio prodotto/servizio e come base determinante per l’analisi delle problematiche di “Customer Satisfaction” (vedi PR0801).

Tutte le segnalazioni da clienti di particolare rilievo per il SGQ devono essere tempestivamente esaminate da RGQ con i responsabili dei prodotti/servizi interessati. RGQ deve, in ogni caso, attivare i responsabili interessati affinché diano una tempestiva risposta al cliente (vedi 3.1).

3.1 - Rilevazione delle segnalazioni dall’utenza

Le segnalazioni sono in genere comunicate dall’utenza attraverso tre differenti modalità:

· Attraverso contatti diretti con il personale docente o ATA dell’Istituto, nel corso di incontri, di colloqui con i genitori, di colloqui telefonici  o mediante il contatto mail dell’Istituto. 
Tale modalità evidenzia soprattutto le segnalazioni  non gravi e quindi tali da non essere classificate come “reclami”. È una modalità che può presentarsi durante tutto l’anno scolastico, dal momento dell’attività di orientamento, alla fase di progettazione e erogazione dei servizi, fino al rilascio degli attestati e in alcuni casi può presentarsi anche successivamente al ciclo di studi. 
· In uno spazio apposito dei questionari periodicamente sottoposti per la CS 

Annualmente, come previsto dalla procedura di misurazione della soddisfazione del cliente (PR0801), durante l’esame dei questionari di soddisfazione viene elaborata una sintesi dal responsabile della CS e analizzata da RGQ e DS, al fine di essere utilizzata per la gestione del miglioramento continuativo. 

· Attraverso un documento formale (lettera, e-mail, fax…)
Sono quelle che pervengono con documento ufficiale e riguardano, nella quasi totalità dei casi, segnalazioni di reclamo vero e proprio e come tali vengono gestite, sotto responsabilità di DS, come indicato al punto 3.2.1.

3.2 – Analisi, valutazione, classificazione e registrazione delle segnalazioni

Periodicamente RGQ, con l’eventuale supporto dei responsabili dei vari servizi, esamina le segnalazioni pervenute attraverso documenti formali e questionari di soddisfazione, al fine di selezionare, valutare e classificare tutte le segnalazioni comunque pervenute.

Questa attività consente di classificare le segnalazioni in due categorie:

I – RECLAMI

Sono le segnalazioni gravi che devono essere affrontate in modo riservato dalla  Dirigenza, la quale informa tempestivamente il cliente della presa in carico del problema e indica, quando possibile, le modalità e i tempi per la loro risoluzione.
II – ALTRE SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI

Le segnalazioni vengono raccolte e analizzate dal  RCS  e costituiscono una delle basi per l’analisi del miglioramento continuo del Sistema di Gestione per la Qualità (vedi 3.2.4). 

3.2.1 – Gestione delle segnalazioni da clienti classificabili come “non conformità” 

Il responsabile dell’area coinvolta ha il compito di approfondire l’analisi della segnalazione, al fine di individuare le azioni da intraprendere, secondo quanto indicato nelle procedure PR0804 - Gestione dei prodotti non conformi e PR0805 – Azioni Correttive e Preventive.

3.2.2 – Gestione delle segnalazioni da clienti classificabili come “suggerimenti” 
Anche in questo, il responsabile dell’area coinvolta  ha il compito di approfondire l’analisi della segnalazione, al fine di individuare le azioni da intraprendere. 
Il responsabile dell’area coinvolta deve informare nel minor tempo possibile  l’autore della segnalazione e RGQ delle azioni intraprese, con le modalità ritenute più adeguate (direttamente o tramite un suo delegato, via telefono, fax, e-mail... ).

3.2.3 – Gestione delle segnalazioni verbali
Queste segnalazioni spesso sono rivolte a singoli operatori e costituiscono informazioni importanti al fine del miglioramento dei processi (vedi PR0803).

3.3 – Archiviazione

Tutte le registrazioni della qualità sono archiviate secondo i principi della PR0402 – Tenuta sotto controllo delle registrazioni.

L’analisi delle segnalazioni da clienti costituisce parte integrante del Rapporto periodico alla Direzione.
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