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1. OBJETO 

Definir las actuaciones que realiza ASPACE para llevar a cabo el procedimiento no oficial de no 
conformidades, incidencias, sugerencias y reclamaciones; así como el de las reclamaciones oficiales de la 

Junta de Andalucía. 

 
ASPACE GRANADA dispone de dos circuitos para la gestión de reclamaciones: 

 Por un lado: Tratamiento de No conformidades / Incidencias / sugerencias / quejas / 

reclamaciones NO FORMAL de uso interno. 

 Por otro lado: Reclamaciones Oficiales a través del libro de Reclamaciones de la Junta de 
Andalucía. 

 
La persona que desee hacer una queja, será informada, de las dos opciones de quejas que existe en 

la asociación. 

2. ALCANCE 

El procedimiento alcanza a todo el sistema de gestión de calidad de la Asociación, con inclusión de los 
procesos de la organización, pudiendo aparecer en los siguientes casos: 

 

1. Fallos en los procesos y procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad. 
2. Los problemas y sucesos de cualquier índole, que puedan incidir negativamente en la prestación de 

los servicios que ASPACE ofrece a sus usuarios. 
3. Cualquier desviación en el Sistema de Gestión de la Calidad, detectada en procesos de revisión y/o 

auditorías internas. 

4. Sugerencias y/o reclamaciones de cualquier índole. 
 

En el tratamiento de las No Conformidades e Incidencias se incluye, además, la identificación, 
documentación y estudio de las causas raíz que provocan la No Conformidad o la Incidencia y las acciones 

reparadoras, correctoras o preventivas emprendidas. 

3. DEFINICIONES PREVIAS 

No conformidad: desviación o incumplimiento de lo establecido en las normas, legislación o 
documentación de aplicación a la empresa.  

 
Incidencia: situación anómala de la que, en el momento de su detección, no se tiene total certeza 

que sea una no conformidad pero que podría llegar a serlo o provocarlo. 

 
Sugerencia: propuesta que realiza una persona para mejorar los procesos en los que trabaja o 

aquellos que recibe y/o interviene directa o indirectamente. 
 

Queja: Oposición o contradicción que se hace a una cosa como injusta o mostrando no consentir en 

ella, sin pretender a cambio una compensación. 
 

Reclamación: Oposición o contradicción que se hace a una cosa como injusta o mostrando no 
consentir en ella, pretendiendo a cambio una compensación. 

 

Tratamiento o acción inmediata: actuación emprendida en la empresa para corregir no 
conformidades o incidencias, así como sus posibles efectos negativos. 

 
Estudio de causas: actuación realizada por el Responsable de Calidad, en colaboración con el 

personal que requiera, para tratar de localizar las causas de no conformidades reales. Esta investigación 
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puede hacerse sobre la información arrojada por una no conformidad o bien de forma agrupada si esto aporta 
más información. 

 
Acción correctiva: actuación emprendida en la empresa para corregir la causa de una o varias no 

conformidades o incidencias ocurridas en la empresa. Su objeto es eliminar el origen de las no conformidades 
para garantizar que no vuelvan a ocurrir. 

 

Acción preventiva: actuación emprendida en la empresa para adelantarse a corregir causas de no 
conformidades o incidencias potenciales. 

4. CUMPLIMENTACIÓN DE LA HOJA. 

Cualquier No Conformidad, incidencia, sugerencia queja o reclamación no oficial, deberá ser 

tramitada necesariamente a través del documento D01: No conformidades, incidencias, sugerencias y 

reclamaciones, que está digitalizado a disposición del personal en el servidor interno o cualquier persona 
puede descargarse de nuestra página web www.aspacegranada.org.  También puede recogerse en la 

recepción de ASPACE en formato papel.  Cualquier comunicación que vaya en otro formato no será recibida 
ni tramitada. Asimismo, cuando el formato se cumplimente inadecuadamente, el Responsable de calidad 

requerirá a la persona informante que lo cumplimente adecuadamente, para proceder a su tramitación, o 

bien, según su criterio, cuando considere que es posible subsanarlo por tratarse de un error, lo hará 
directamente. Si dicho requerimiento no es atendido, tampoco se tramitará dicha No Conformidad o 

Incidencia. 

 Código: será asignado por el Director-Gerente que delegará el documento al área afectada y 
al Responsable de Calidad (RC) 

 Persona que detecta…: persona que rellena e identifica la No Conformidad o Incidencia. 

 Fecha: La de cumplimentación del documento. 

 Dirigida al Centro / Servicio. A/A: Se seleccionará el Departamento y la persona a la que se 
dirige la No Conformidad o Incidencia. 

 Asunto: se hará una síntesis identificativa de la No Conformidad (NC)…. 

 NC Revisión: se dejará en blanco, porque es una casilla destinada a las revisiones internas. 

 No conformidad / Incidencia / Sugerencia / Queja / Reclamación: Se pondrá una 
cruz donde corresponda, según el caso que describa. 

 Causas que originan o pueden originar la no conformidad…: se explicarán en este 
apartado a criterio de la persona que detecta o realiza la no conformidad, incidencias… 

 

 

(A rellenar por el destinatario y responsable de solución del problema detectado). 
 

 Parte de acción de mejora: a cumplimentar por el responsable del área a la que va dirigido el 

escrito, incluyendo su nombre y apellidos y la fecha de recepción de la NC. 

 Estudio de las causas raíz de la No Conformidad: Definir las causas que han dado origen a la 
No Conformidad y/o que se ha hecho para detectarlas. 

 Acciones de mejora: Recogerá las acciones reparadoras, correctivas o preventivas que a su 
entender se emprenden, para solucionar la No Conformidad o Incidencia.  

 Firma y observaciones del responsable: de la persona que ha rellenado la No Conformidad, 

Incidencia, Sugerencia, Queja o Reclamación.  Se incluye además la fecha en que lo hace. 

 Valoración económica / tiempo: la persona destinataria de la NC o Incidencia, valorará los costes 
económicos y/o de tiempo que se derivan de esta actuación, (si son significativos). 

 Ejecución y comprobación: El RSC comprobará el tratamiento o la implantación de la acción. 

 Comprobación de la efectividad:  En los casos en los que la acción sea correctora o preventiva se 
comprobará la efectividad de la realización de la misma conforme al procedimiento P04 “Acciones 

correctivas y preventivas”, emitiendo un informe de acción adjunto. 

 Fecha: Se cumplimentará por el responsable de calidad la fecha del cierre de la No Conformidad o 
Incidencia. 

http://www.aspacegranada.org/
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Si alguna persona solicita a la empresa la hoja reclamaciones Oficial de la Junta de Andalucía, (DX18) 
la entrega de la misma es obligatoria, inmediata y gratuita. Esta hoja oficial está disponible en el despacho 

del Director de la Residencia, que será el que la entregue. En su ausencia cualquier persona de Residencia 
podrá facilitarla. También está la posibilidad de que el reclamante solicite que se le envíe a domicilio de 

manera gratuita, a través del correo aspacegranada@gmail.com 

No podrá obligarse a rellenar la hoja de quejas y reclamaciones en el propio centro o 

establecimiento. La hoja se podrá rellenar en otro lugar y entregar posteriormente a la empresa. 

5. ENTRADAS 

 
 Documento de No conformidades, incidencias, sugerencias y reclamaciones (D-01).  Ubicado en 

la recepción del centro.  Las hojas de este documento cumplimentadas son escaneadas para 

guarda y custodia en el centro, así como son entregadas a las personas que las han generado 
como respuesta. 

 Documento modelo autocopiativo de la Hoja de reclamaciones Oficial de la Junta de Andalucía, 

(DX18).  Las hojas de este documento cumplimentadas por tres en modelo autocopiativo se 

tramitan según lo establecido en las instrucciones de libro de hojas de reclamaciones.  

6. SALIDAS 

 Seguimiento de NC, (BD07) 

 Hojas autocopiativas del libro oficial de reclamaciones de la Junta de Andalucía (DX18). 

7. Envío de la No Conformidad (modelo no oficial) al Responsable de Calidad. 

 Todas las No Conformidades o Incidencias, deben ser enviadas al Responsable de calidad que procede al 
registro y entrega al Director Gerente para su validación y delegación al área correspondiente, que establece el 

Estudio de causas raíz, las acciones reparadoras, correctoras o preventivas a emprender y la valoración 
económica / tiempo, (en los casos necesarios). 

 

 Una vez cumplimentada por el responsable del área afectada, (incluyendo fecha y firma) éste enviará el 
original al responsable de calidad para comprobar el tratamiento o implantación, en los casos en los que la acción 

sea reparadora.  En los casos en que la acción a emprender sea correctiva o preventiva, el responsable de calidad 
comprobará además la efectividad de la acción, indicando si no ha sido eliminada o lo ha sido total, o 

parcialmente, según lo establecido en el P-04: Acciones correctivas y preventivas.  En los casos en los que la 

respuesta sea correctiva o preventiva, se adjuntará una copia del informe de acción a la No conformidad. 
 

Cuando se cierre una No Conformidad o una Incidencia, el Responsable de Calidad entrega una copia de 
todo el proceso a la persona que la detectó y al departamento afectado.  Una vez que el responsable de 

calidad, cierra la acción o inicia una nueva, indicará la fecha, firma y pasará a clasificar y archivar el 
documento por tiempo indefinido. 

 

  Cualquier miembro de los grupos de interés de la Asociación (usuarios, familias, trabajadores, voluntarios, 
proveedores…) tiene la responsabilidad de informar al departamento afectado, a través del documento D-01: No 

conformidades, incidencias, sugerencias y reclamaciones. 

8. Gestión de la No Conformidad. 

 Respecto a las quejas no formales, el Responsable del Sistema de Calidad, recoge, codifica, registra y deriva 
al director gerente todas las No Conformidades, incidencias, sugerencias y reclamaciones. 
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 El director gerente junto con el responsable de calidad definen el área y persona/s susceptibles de dar 
respuesta al remitente. 

 
 El responsable de calidad, escanea el documento y registra toda la información y actuaciones referente a las 

no conformidades recibidas dentro de la base de datos BD07 de Seguimiento de NC.  Esta base de datos, que 
está compartida con el Director Gerente, (ubicada en la carpeta del servidor ADMINISTRACIÓN\GERENCIA), 

incluye un apartando de ÁREAS DE MEJORA IDENTIFICADAS / IMPLANTADAS, que es analizada según lo 

establecido en el proceso PC10 de Evaluación Revisión y Mejora. 

 En el caso de una reclamación oficial, se seguirán los pasos establecidos en las instrucciones ubicadas en la 

parte posterior de dicha hoja de reclamación. En este caso indicar que ASPACE acepta someterse a una 
mediación o arbitraje de consumo para resolver la controversia, lo cual se le comunicará al reclamante por si 

aceptara voluntariamente también someterse a algunos de estas entidades de resolución alternativa de litigios de 

consumo: 

- La Junta Arbitral Local de Granada, en C/Gran Capitán, 22. Granada (juntaarbitral@granada.org) 

- La Junta Arbitral Provincial de Granada, en C/Periodista Barrios Talavera, 1. Granada 
(junta.arbitral.consumo@dipgra.es) 

06.1. Codificación. 
 

Las hojas no oficiales son codificadas por el Responsable de calidad a su recepción con números correlativos 

(dos dígitos) una barra (/) y el año. Ej.: 001/2016.  Las No Conformidades generadas de las Revisiones, se 
codificarán partiendo de A001-AÑO 

 
Las hojas oficiales de la Junta de Andalucía se codifican por la Administración. 

 

06.2. Estudio de Causas Raíz 
 

La persona a la que va dirigido el documento, deberá recabar la información necesaria, para tratar de 
establecer las causas que han provocado la No Conformidad o la Incidencia. Para ello, solicitará cuanta 

información sea necesaria al Departamento y/o personas afectadas. Una vez que tenga la información 
recabada, la reflejará en el apartado correspondiente.  

 

Cuando la No Conformidad requiera un tratamiento urgente, el Director-Gerente motu propio y/o a 
instancias de los Responsables de área, convocará con carácter extraordinario a los profesionales que 

considere pertinentes para dar respuesta a la misma. 
 

En caso de que esto dé lugar a una Revisión del Sistema de Calidad, se tratarán las causas que 

dieron lugar a la aparición de dichas No Conformidades con el fin de aplicar las Acciones correctivas o 
preventivas que eliminen dichas causas. 

 
06.3. Acción / acciones de mejora 

 

Una vez finalizado el estudio de las causas raíz, el destinatario propondrá las acciones reparadoras 
que considere oportunas, para que no se vuelva a repetir la No Conformidad o la Incidencia. Si con las 

acciones reparadoras es suficiente, no se emprenderá ninguna acción correctiva y se dará por cerrada la No 
Conformidad o Incidencia con el Visto Bueno del Responsable de Calidad. 

 
Las acciones correctivas se generan cuando las acciones reparadoras emprendidas no son suficientes, 

e implican una modificación en un protocolo, proceso o modificación de alguna documentación.  El director 

gerente da las instrucciones pertinentes para iniciar cuantas acciones correctivas o preventivas sean 
necesarias para dar respuesta a la No Conformidad, Incidencia, Sugerencia, Queja o Reclamación, dejando 

constancia de las medidas adoptadas o a adoptar en la propia hoja del documento D-01. 
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9. PLAZOS DE RESPUESTA 

Se establece un periodo de 20 días, desde la fecha de presentación del presente escrito hasta la 
fecha de respuesta.  En los casos en los que la respuesta sea correctora o preventiva será de 30 días. 

Se establece un período de 3 meses para evaluar las medidas adoptadas para resolver la No 

Conformidad o la Incidencia. El mero hecho que, en el plazo de esos 3 meses, no vuelvan a aparecer No 
Conformidades o Incidencias relacionadas con el mismo tema dará por válidas las medidas adoptadas. 

En el caso de las reclamaciones oficiales se establece un plazo máximo de 10 días para la respuesta. 

10. INDICADORES 

Nº Nombre ¿Quién? ¿Cuándo? ¿Cómo? Estándar 

1 Nº No conformidades RSC Anual Excel 2 

2 Nº de Incidencias RSC Anual Excel 2 

3 Nº de Sugerencias RSC Anual Excel 2 

4 Nº de Quejas RSC Anual Excel 2 

5 Nº de Reclamaciones RSC Anual Excel 2 

6 
Demora Fecha presentación Vs. Fecha respuesta 

acción reparadora 
RSC Anual Excel 20 días 

7 
Demora Fecha presentación Vs. Fecha respuesta 

acción correctiva / preventivas 
RSC Anual Excel 30 días 

8 
Demora Fecha presentación reclamación oficial Vs. 

Fecha de respuesta 
DG Anual Excel 10 días 

9 Nº de acciones reparadoras RSC Anual Excel  
 

 


