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1. Introduccio

A un mercat globalitzat, i en un sector com el de la fusta, la gestio de la qualitat
i la satisfaccid del client son rellevants per a organitzacions com el GREMI
FUSTA | MOBLE, per aquest motiu, directrius per al tractament de les queixes
aporten un valor diferenciador important i contribueix a millorar la competitivitat
i el posicionament davant dels nostres associats, clients, usuaris i al sector en
general.

En el nostre compromis de transparéncia, posem a la disposicioé dels nostres
associats, clients, treballadors, usuaris i altres parts interessades el seguent
protocol d'atencio i resolucid de queixes aconseguint crear una relacio de
confianga i satisfaccio per a totes les parts implicades.

La informacié obtinguda a través del tractament de queixes ens ajuda a millorar
els nostres processos i el tractament adequat i eficag de les mateixes:

= Contribueix a consolidar la reputacio de I'organitzaci6 com a
responsable i compromesa amb l'usuari.

= Proporciona confianga sobre el servei ofert i garanteix I'atencié a les
seves necessitats i expectatives.

= |ncrementa la satisfaccié dels usuaris en disposar d'informacié fiable i
agil sobre el tractament de les seves queixes i les mesures proposades
per resoldre-les de manera equitativa, objectiva i imparcial.

= L'analisi de tendéncies en la tipologia de les queixes permet eliminar
les causes de les incidéncies i millorar-ne les operacions.

= Suposa una eina de motivacié per al personal, millorant les seves
habilitats a la feina i en la relacié amb els usuaris.

La Direccié de GREMI FUSTA | MOBLE es compromet a aportar els recursos
necessaris i suficients per al tractament eficag i eficient de les queixes,
gestionant-les d'acord amb els principis de compromis, capacitat,
transparencia, accessibilitat, capacitat de resposta, objectivitat, costos,
integritat de la informacid, confidencialitat, enfocament a I'usuari.

Per garantir I'aplicacio efica¢ del procediment definitiu, la Direccié ha designat
un representant de la Direccié per al tractament de les queixes, i és el
Responsable del Sistema de Gestid, que garanteix que el procés es manté
implantat de manera eficag i eficient, mitjangant una tasca de seguiment i
avaluacio continus.

Els procediments i protocols de treball recollits al Sistema de Gestid, en que
s'estableix i descriu la metodologia d'identificacio, analisi i tractament de les
queixes i reclamacions dels usuaris son vius i en constant revisio i adaptacio.
En l'actualitat tenim a disposicié de I'agremiat i altres possibles usuaris el
Model:

* PNT-1 No conformitats i Accions Correctives i de Millora
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2. Mecanismes per a I'expressio i la formalitzacié d'una queixa

Els nostres clients/usuaris poden presentar les seves queixes a GREMI FUSTA
| MOBLE. pels seguents mitjans:

* Correu postal

* Correu electronic

* Via telefonica

* De forma presencial a les instal-lacions de GREMI FUSTA | MOBLE.

En tots els casos, la queixa sera rebuda per la secretaria del GFiM.

A més, es facilita un model de "Formulari per a la Interposicié/Realitzacié d'una
Queixa" annex al present protocol, com a eina de suport al reclamant, que es
pot enviar per correu electronic o ordinari.

S'informa també de I'existéncia d'aquest protocol a través d'una llegenda a les
factures/a les contractacions dels serveis/ als comunicats de prestacio de
serveis a usuaris, indicant que es pot consultar a la pagina web de
I'organitzacio.

3. Responsabilitats

Davant de la recepcié d'una queixa, GREMI FUSTA | MOBLE. defineix les
responsabilitats d'actuacié, essent:

RESPONSABLE FUNCIO

Direccio Disposar els recursos necessaris per garantir el funcionament del
sistema de tractament de les queixes.
Tractar la informacié sobre el tractament de les queixes a les

reunions periddiques i a la reunié de revisio del sistema de Gestio.

Responsable del Sistema
de Gestid (representant

de la Direccion pel
tractament de les
queixes):

Implantaci6 i manteniment del protocol d’actuacié.

Formacid, informacié del personal responsable del tractament de
les queixes.

Informar a la Direccidon sobre el procés de tractament de les
queixes, comunicant-li, en cas necessari, la necessitat de recursos
(recursos humans, tecnologics, de formacio,...)

Personal de contacto amb
el client/usuari/soci

Atendre al client/usuari/soci de manera cortés i prendre
nota/registrar cada reclamacid/queixa rebuda de manera
immediata, aportant la major quantitat possible d’informacio
associada a la mateixa.

Recavar del client/usuari/soci tota la informacié possible sobre la
queixa interposada.

Transmetre la queixa al Responsable del Sistema de Gestio i al
departament afectat pel plantejament de les mesures d’actuacio
immediates.

Comunicar al client/usuari/soci les mesures proposades per la
resolucié de la seva queixa.

Implantar les accions que hagin estat definides per la resolucio de
la seva queixa.

Verificar el tancament eficag de la mateixa i la satisfaccié amb les
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mesures adoptades pel client/usuari/soci.

En cas que les mesures no hagin estat considerades adequades
per part del client/usuari/soci analitzar els motius i plantejar noves
accions.

Resta de personal Col-laborar en I'adopcié de mesures per la resolucio eficag i rapida
de les queixes dels clients/usuaris/socis.

4. Operativa de resoluci6 de les queixes

4.1 Recepcidé/Registre de la queixa:

Si la queixa es rep per via telefonica, la persona que la rep:
- Notificara al client/usuari/soci que la seva queixa sera registrada i atesa
de manera immediata.
- Demanara del client/usuari/soci tota la informacié possible sobre la
queixa interposada descripcidé de motius, producte o procés afectat,
soluci6 buscada pel client/usuari/soci, data limit definida pel
client/usuari/soci).
- Registrara la queixa al Registre d'incidéncies assignant-se codi
inequivoc.
- Transmetra la queixa a tots els departaments implicats, ja que tothom té
acces al Registre d'incidencies.

Si la queixa es rep per via escrita (correu electronic, ordinari, ..), la persona que
la rep:
- Contactara amb el client/usuari/soci via mail o via telefonica per notificar-
li que la seva queixa ha estat rebuda i sera atesa de manera immediata.
- Si a la queixa rebuda no s'ofereix tota la informacio necessaria per donar
una resposta satisfactoria, es contactara amb el client/usuari/soci per
demanar aquesta informacio.

4.2. Avaluacio inicial de la queixa

Per a GREMI FUSTA | MOBLE totes les queixes de tots els clients/usuaris/socis
son tractades amb la maxima rapidesa, atencio i agilitat.

No obstant aix0, a I'objecte d’aportar mesures idonies i d’actuar de manera eficac,
es determinara la urgéncia d’actuacio. Es realitzara segons criteris de severitat,
implicacions de seguretat, complexitat, impacte en el client/usuari/soci i altres
parts interessades, possibilitat d'adoptar accions immediates

4.3. Investigacio de les causes

S’ investigaran i registraran les causes que han generat la queixa a fi de buscar
la solucié adequada per eliminar-ne les causes arrels.

Es plantejaran i registraran les mesures adequades per a la resoluci6é de la
queixa.

4.4. Resposta/comunicacio de la decisié

En un termini no superior a 24 hores es comunicaran al client/usuari/soci les
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mesures que GREMI FUSTA | MOBLE ha previst adoptar per a la resolucié de la
seva queixa, i per evitar que els motius tornin a passar.

Si la queixa es pogués resoldre de manera immediata, es fara. En cas contrari,
es treballara per assolir una solucié eficag tan aviat com sigui possible.

En cas que el client/usuari/soci no consideri adequades les mesures proposades
per GREMI FUSTA | MOBLE, s'analitzaran i proposaran noves accions fins que
el client/usuari/soci mostri el seu acord/satisfaccié amb aquestes.

4.5. Seguiment i tancament de la queixa

Les mesures proposades per a la resolucié de la queixa, i comunicades al
client/usuari/soci (i acceptades per aquest), seran dutes a terme en el menor
termini de temps possible.

Es fara un seguiment del procés d'implantacio i se'n verificara l'eficacia i el
tancament.

4.6. Analisi i millora del sistema de gestié de queixes

Per garantir I'eficacia del procés de tractament de les queixes, i la millora continua
al sistema de gestid de queixes dels clients/usuaris/socis, GREMI FUSTA |
MOBLE té implantat un sistema de reunions anuals per al tractament especific
de les queixes del client/usuari/soci.

En aquestes reunions s'analitzen tots els aspectes que poden aportar informacié
util per evitar la repeticié futura de queixes per part dels clients/usuaris/socis:
motius que originen les queixes, repeticid dels mateixos, clients/usuaris/socis
afectats, grau de satisfacci6 amb les mesures adoptades, nombre de queixes
rebudes en el periode analitzat, etc.
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Annex:

FORMULARI PER LA INTERPOSICIO/REALITZACIO D’'UNA QUEIXA

Aquest model de formulari és una eina de suport al reclamant i al GREMI FUSTA | MOBLE per
demanar i proporcionar informacié necessaria per tractar la queixa de manera eficag i eficient.

1. Dades del reclamant

Nom/organitzacio:
Adreca:
Codi Postal, Ciutat:

Pais:

N° teléfon Correu electronic

Dades de la persona que actua en representacio del reclamant (si es aplicable)

2. descripcio del producte i/o servei afectats

Descripcié producte/servei:

3. Problema trobat

Data:
Descripcio:

\ 4. Requereix solucio?

[ si
DNO
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Proposta solucié

5. Data i signatura

Data: Signatura:

6. Documents adjunts

Llista de documents que s’adjunten:




