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OBJECTE

L'objecte d’aquest procediment és establir el sistema per a la deteccio, registre, documentacid,
notificacid, avaluacid i tractament de les incidéncies i no conformitats, de les propostes de
millora, les accions correctives i les accions preventives.

ABAST

Aquest procediment és d’aplicacio a totes les incidéncies i no conformitats detectades, ja siguin
internament o pels clients, proveidors o personal de servei i a totes les accions de millora
proposades, ja siguin de qualitat o medi ambient que afectin al sistema, aixi com les accions
correctives i preventives que es puguin produir a qualsevol dels serveis.

Associat a aquest procediment s‘incorpora un annex que fa referencia al sistema emprat per
tal d’enregistrar les incidéncies a les Cases de Colonies i Autocars de la Fundacio
Catalana de I'Esplai.

REFERENCIES

- Procés SGI-PR0O8 Gestionar el canvi i la millora
- Norma ISO 9001

- Norma ISO 14001

- Reglament (UE) 2017/1505

RESPONSABLE

Responsable de Sistema de Gestié Integrat de Fundesplai, és responsable del manteniment del
descrit en aquest procediment. Cada Cap de departament es responsabilitza del la resolucid de
les NC/PM/AC/AP o incidencies detectades.

ARXIU DE REGISTRES

Nom registre Responsable Temps Arxiu fisic | Arxiu infor.
arxiu d’arxiu

Registre de NC/PM/AC/AP Teécnic del SGI 3 anys Portal del SGI

Registre de gestid Cap 3 anys

d’incidéncies departament

QUADRE DE VERSIONS

NGm. versio Data aprovacié | Descripcio del canvi
1 01/04/2003
2 12/01/2004
3 26/01/2004
4 12/09/2007 Canvi procediment i format full No conformitat
5 18/05/2009 Revisat segons norma ISO 9001:2008 i afegit ISO
14001:2004
6,7 16/03/2011 Comissi6 delegada del patronat
8 13/01/2014 Incorporacié de l'aplicatiu de incidéncies
9 10/12/2014 Canvis formals logo, denominacid
10 30/03/2016 Incorporacié gestié cases de colonies i autocars
11 25/05/2016 Actualitzacié per millorar el control de les incidéncies greus,
0 repetitives, i per sistematitzar
12 Adaptacié a la nova estructura organitzativa
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REGISTRE I GESTIO D’INCIDENCIES PER A TOTS ELS SERVEIS DE FUNDESPLAI I
FUNDACION ESPLAI

S’entén per incidéncia: les anomalies, les dificultats en el servei, els incompliments dels
procediments i les reclamacions d’usuaris o clients, proveidors o del personal del servei.

Per gestionar les incidéncies cal registrar els seglients items:

Entitat

Departament

Data de recepcio de la incidéncia

Centre, entitat, servei, instal-lacio

Client / Proveidor

Tipus: Classificarem les incidencies d’acord amb els seglients tipus:

- GESTIO RRHH / LABORAL

- GESTIO REBUTS

- GESTIO FACTURACIO

- INFORMACIO / DIFUSIO

- PROGRAMA EDUCATIU

- RELACIO

- PROBLEMA INFORMATIC

- INSTAL.LACIONS/EQUIPAMENT
- ACTIVITAT

Nivell de gravetat: LLEU / GREU
S’ha tramitat NC: Si, No, No pertoca
Descripcio

Analisi de les causes:

Accions a implantar i resolucio:
Persona gue la registra:

Data limit orientativa resolucio:
Data tancament incidéncia:

El seguiment de les incidéncies es realitzara des dels mateixos departaments mitjangant els
seus equips de direccié o de coordinacid.

Una incidéncia podra esdevenir una no conformitat quan aixi ho determinin els responsables
del sistema, per la seva gravetat, o per ser una queixa o reclamacié greu. D’altra banda, la
repeticido o reiteracié d’'una mateixa incidéncia pot donar lloc també a una no conformitat.
També es tracten com no conformitats les que es puguin derivar de les auditories internes o
externes.

El seguiment de les No Conformitats es fara en el Comité Executiu de Fundesplai.
El circuit que preveu el sistema per a la gestid de les incidéncies és:

CIRCUIT DE REGISTRE I GESTIO D’INCIDENCIES PER TOTS ELS SERVEIS DE
FUNDESPLAI I FUNDACION ESPLAI.
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ANNEX

REGISTRE I GESTIO D'INCIDENCIES A LES CASES DE COLONIES i AUTOCARS DE
FUNDESPLAI

S’entén per incidéncia: les anomalies, les dificultats en el servei, els incompliments dels
procediments i les reclamacions d’usuaris o clients, proveidors o del personal del servei.

L'aplicatiu de la gestid, anomenada Registre i Gestié d’'Incidéncies preveu registrar els
seglients items:

Entitat. Fundacié Catalana de I'Esplai

m Serveis Escolars i Cases de Colonies

Departament. Cases de Colonies

Data d’incidéncia. Quan es produeix.

Data de registre. Quan queda enregistrada i entra al circuit.
Num. de contracte: Especific per queixa o reclamacio del client.

Nom del client: Especific per queixa o reclamacié del client/ queixa proveidor/personal
de servei.

Equipament o Servei: Per relacionar la incidéncia amb I'equipament corresponent.
Tipificacidé de la incidéncia: Classificarem les incidéncies d’acord amb els seglients tipus:

- Queixa o reclamacio client.

- Queixa o reclamacio6 de proveidor.

- Queixa o reclamacio de personal de servei.

- Incidéncia en el servei.

- Incidéncia en el funcionament d’equips o programes informatics.
- Incidéncies de manteniment o infraestructures.

- Proposta de millora.

- Accidents/ riscos laborals.

Descripcio breu.
Qui transmet la incidéncia. Personal que rep incidéncia/proposta de millora

Responsable de la resolucié incidéncia (*). La persona que rep la incidéncia/proposta
de millora assigna la resolucid de la incidéncia/proposta de millora a la persona
responsable de l'area implicada.

Analisis de les causes: Amb la informacié obtinguda es realitza I'analisi de les causes
que han general la incidéncia.

Accions a implementar. Una vegada analitzada la causa de la incidéncia, es planteja el
conjunt de mesures necessaries perquée no torni a ocorrer.

Resolucié. Es determina la solucié del problema

La incidéncia quedara tancada clicant la casella de verificacié que apareix a la dreta.
I de manera automatica queda actualitzada la taula d’incidéncies, amb la data de
finalitzacid i I'estat de la incidéncia que apareixera com FINALITZADA
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Aquesta part de l'aplicatiu anomenada Registre i Seguiment d’'Incidéncies es entrat per la
persona d’estructura que rep la incidéncia o proposta de millora i finalitza quan assigna a la
persona Responsable de la resolucid (*) Posteriorment es comunica via correu electronic al
Responsable de la resolucido que hi ha pendent una incidéncia/proposta de millora que depén
directament d'aquest.

Amb aquesta informacido general es produeix un Registre Incidéncies Cases de Colonies i
Autocars especific per cadascun dels registres entrats. Aquesta part només pot ésser
emplenat pel Responsable de la resolucié de la incidéncia, es a dir, pel Cap comercial,
Cap d’equipaments, Responsable d‘activitats, Responsable de control economic i Cap de
departament.

El Registre i Gestio d’incidéncies es pot visionar directament per qualsevol persona d’estructura
per tal de poder fer la revisié de les incidéncies/propostes de millora que han estat obertes per
guesta persona i poder fer el seguiment oporta.

El seguiment de les incidéncies i de les no conformitats es realitzara des dels mateixos
departaments.

Una incidéncia pot esdevenir una no conformitat quan aixi ho determinen els responsables del
sistema, per la seva gravetat, o per ser una queixa o reclamacié greu. D’altra banda, la
repeticio o reiteracié d’una mateixa incidéncia podria donar lloc també a una no conformitat.
També hi pot haver no conformitats derivades de les auditories internes o externes.

El circuit que preveu el sistema per a la gestié de les incidéncies és: REGISTRE I GESTIO

D'INCIDENCIES A LES CASES DE COLONIES i AUTOCARS DE LA FUNDACIO CATALANA
DE L'ESPLAI.
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Inici )

A

Deteccio de la incidéncia o
proposta de millora

A

Registre

A

Assignacio dels responsable de
resolucio

A

Analisi de la incidéncia , les seves
causes i accions a implantar

Establir actuacions

A

Executar accions i comunicar la
resolucio

A

Tancament

Qualsevol persona: client,
usuari, proveidor, personal
de servei, personal
d’estructura

Personal d’estructura

Automatic

Responsable de la incidéncia

Responsable de la incidéncia

Responsable de la incidéncia

Responsable de la incidéncia

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha)

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n'hi ha)

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacio relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha)

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha)

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha)

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n'hi ha)

Registre de gestid d’incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha)
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Qualsevol persona vinculada a les nostres activitats o serveis pot detectar una
incidéncia o proposta de millora. N’ha d‘informar a la persona d’estructura vinculada o
amb qui es relaciona que és qui iniciara el procés de registre de la incidéncia. Els
diferents serveis disposaran de mecanismes per a la seva deteccié (fulls de valoracio,
fulls d'incidéncia, fulls de reclamacio, ...)

La persona d’estructura a qui arriba la incidéncia o proposta de millora sera qui ha de
registrar-la omplint el segiients items: Entitat, Departament, Ambit o servei, Tipus,
Assumpte i Descripcio. Si cal també pot adjuntar documentacid.

Si té algun dubte pot consultar amb el seu responsable.

S’assigna com a responsable de la incidéncia a la persona que figura en el sistema com
a cap del departament.
L'estat de la incidéncia consta coma “Pendent”

El responsable de la incidéncia I'analitzara i identificara les seves causes. Ho anotara al
registre

Si cal podra complementar la descripcio de la incidéncia o afegir-hi informacio.

També podra valorar si cal assignar la resolucié de la incidéncia a un altre persona. Ho
indicara al registre i enviara un correu al nou responsable. Aquest procés es pot anar
repetint successivament.

El responsable de la incidéncia establira les accions que cal fer per resoldre la
incidéncia. Ho anotara al registre.
Canvia l'estat de la incidéncia de “Pendent” a “En procés”.

El responsable de la incidéncia vetllara per tal que es dugui a terme les accions de
resolucid previstes.

Anotara la resolucié al registre

S’ocupara d’informar d’aquesta resolucié al cap del departament afectat i si es tracta
d’una queixa procurara de que s’informi a la/les persona/es afectades.

Un cop tancada la incidéncia canvia l'estat de la incidéncia de “En Procés” a
“Finalitzada”.
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Inici

U

Omplir aplicatiu
Registre i Gestid
d'Incidéncies

{

Continuacié de I'aplicatiu
Només es pot omplir pel
Responsable de la
resolucié

!

Analisi de les causes

!

{

Resolucio

U

N N N N N/

Executar accions i
comunicacio resolucio.
FINALITZADA

|
|
Accions a implantar 1
|
|

J

Fi

Qualsevol persona: client,
usuari, proveidor, personal de
servei, personal d’estructura

Personal d’estructura

Responsable resolucié de la
incidéncia; Responsable area
comercial, equipaments,
d’activitats, control economic,
Cap departament

Responsable resolucié de la
incidéncia; Responsable area
comercial, equipaments,
d’activitats, control economic,
Cap departament

Responsable resolucié de la
incidéncia; Responsable area
comercial, equipaments,
d’activitats, control economic,
Cap departament

Responsable resolucié de la
incidéncia; Responsable area
comercial, equipaments,
d’activitats, control economic,
Cap departament

Responsable resolucié de la
incidéncia; Responsable area
comercial, equipaments,
d’activitats, control economic,
Cap departament

Registre i Gestié d’Incidéncies
Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha).

Registre i Gestio d’Incidéncies
Documentacio relacionada amb la
incidéncia (si n'hi ha)

A partir de Registre i Gestié d'Incidéncies
més general s’'omple Registre Especific
per cada una d’elles.

Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha).

A partir de Registre i Gestio d’'Incidéncies
mes general s’'omple Registre Especific
per cada una d’elles.

Documentacid relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha).

A partir de Registre i Gestio d’'Incidéncies
mes general s’'omple Registre Especific
per cada una d’elles.

Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha).

A partir de Registre i Gestio d’'Incidéncies
mes general s’'omple Registre Especific
per cada una d’elles.

Documentacid relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha).

A partir de Registre i Gestio d’'Incidéncies
mes general s’'omple Registre Especific
per cada una d’elles.

Documentacié relacionada amb la
incidéncia (si n’hi ha).
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DE LA FUNDACIO CATALANA DE L'ESPLAI.

Qualsevol persona vinculada a les nostres activitats o serveis pot fer arribar una incidéncia o
proposta de millora. N'ha d’informar a la persona d’estructura vinculada o amb qui es
relaciona, i s’iniciara el procés de registre de la incidéncia. Els diferents serveis disposaran de
mecanismes per a la seva deteccié (fulls de valoracié, fulls d’incidéncia...)

La persona d’estructura a qui arriba la incidéncia o proposta de millora sera qui ha de
registrar-la omplint el seglents items: Data d’incidéncia, data de registre, numero de
contracte (si cal), equipament o servei, tipificacié de la incidéencia, descripcié de la incidéncia i
finalment a qui transmet la incidéncia (Responsable incidéncia).

Notifica per correu electronic a la persona Responsable Resolucié de la incidéncia/proposta de
millora

La persona d’estructura que ha generat el registre assigna la resoluci6 de la

incidéncia/proposta de millora a la persona Responsable de I'area implicada.

La persona responsable de la incidéncia analitzara la incidéncia i identificara les seves causes.
Ho anotara al registre.

Si cal podra complementar la descripcid de la incidéncia o afegir-hi informacio.

La persona responsable de la incidéncia establira les accions que cal fer per resoldre la
incidéncia. Les accions a implantar les anotara al registre.

La persona responsable de la incidéncia vetllara per tal que es dugui a terme les accions de
resolucid previstes. Anotara la resolucio al registre

Es clicara la casella de verificacid, i aixi quedara reflectit posteriorment en la tabla
d’incidéncies /propostes de millora. Apareixera la data de finalitzacio i l'estat de la
incidéncia/millora que apareixera com FINALITZADA.

Seguidament la persona Responsable de la resolucid incidencia/millora comunicara via correu
electronic la finalitzacié a la persona que ha generat el registre.





