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1. INTRODUCCION

El articulo 3.1 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, contempla entre los programas que integran dicho
marco el relativo a Quejas y Sugerencias. Las quejas y sugerencias tenian
anteriormente un tratamiento separado de los programas de calidad,
recogido en el capitulo Il del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el
que se regulan los servicios de informacion administrativa y atencién al
ciudadano. En cambio, el Real Decreto 951/2005 incardina la gestion de las
quejas y sugerencias dentro de la secuencia logica del conjunto de los
programas para la mejora de la calidad, dedicandole el capitulo IV.

Aunque el articulo 15 del Real Decreto 951/2005 s6lo prevé especificamente
que la Secretaria General para la Administracion Publica dicte instrucciones
relativas al contenido minimo que debe constar en los formularios de
presentacion de las quejas y sugerencias y a la estructura basica de cédigos
para la clasificacion de los motivos de las mismas, parece sin embargo
oportuno que esta guia analice el capitulo IV de la norma en su conjunto y
contemple los aspectos mas relevantes que deben tenerse en cuenta a la
hora de implantar un sistema de gestion de quejas y sugerencias.

Por Resolucién de 6 de febrero de 2006 de la Secretaria General para la
Administracion Publica se aprueban las guias para el desarrollo y aplicacion
de los programas del marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado, disponiéndose en su punto cuarto que
‘el contenido minimo de los formularios de presentacion de quejas y
sugerencias y la estructura basica de codigos para su clasificacion, previstos
en el articulo 15 del Real Decreto 951/2005, asi como otros criterios
orientativos para la gestion de las mismas, se encuentran en la presente
Guia para la gestion de quejas y sugerencias.

Una queja es una oportunidad de mejora. Esta es la concepcion que debe
tener una organizacion cuando recibe quejas y sugerencias. Una queja
siempre es valiosa porque da informaciéon de primera mano sobre como es
percibida por los usuarios la calidad de los servicios. Ademas, una queja
siempre lleva implicita una idea de mejora que puede ser utilizada por la
organizacion para adaptar sus servicios a las necesidades de los




ciudadanos, sin olvidar por ello el deber de cumplir las obligaciones que
conlleva la prestacion del servicio publico.

Para aprovechar toda la informacion y todo el potencial de mejora que las
guejas o sugerencias ponen a nuestra disposicion, es imprescindible contar
con un sistema para su gestion. Este sistema permitira ademas que las
organizaciones que lo pongan en marcha gocen de una segunda
oportunidad para satisfacer las necesidades de los ciudadanos usuarios.

La presente Guia esta planteada con un caracter generalista para que
pueda servir a la gran variedad de organizaciones publicas, aunque al propio
tiempo procura llegar a un nivel de detalle que también permita abordar esta
tarea a organizaciones escasamente familiarizadas con este tipo de
sistemas de gestion.

La Guia se estructura en dos apartados. En el primero de ellos se analiza el
contenido del capitulo IV del Real Decreto y en el segundo se describe
detalladamente el proceso de gestion de las quejas y sugerencias.
Finalmente, la Guia se completa con tres anexos, relativos al formulario, a la
estructura de cédigos y a los diagramas del proceso.



2. LAS QUEJAS Y LAS SUGERENCIAS EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA. EL MARCO NORMATIVO CREADO POR EL REAL
DECRETO 951/2005

Como se ha indicado en la Introduccién, el capitulo IV del Real Decreto
951/2005 esta dedicado al Programa de quejas y sugerencias, estableciendo
a lo largo de seis articulos (14 a 19) las normas basicas al respecto.

Este Programa pretende unificar los criterios de gestion de las quejas y
sugerencias en el marco de la Administracion General del Estado, de forma
que el ciudadano y el gestor conozcan exactamente los pasos a seguir, los
plazos de tramitacidn y los resultados que puede esperar. Ademas, a través
de la informacion que arroja el analisis de las quejas y sugerencias la
Administracion General del Estado estara en disposicion de innovar y
mejorar los servicios publicos que ofrece a los ciudadanos.

A continuacion se hace un repaso de los aspectos mas relevantes tratados
en el capitulo IV del mencionado Real Decreto.

1. Los érganos y organismos de la Administracion General del Estado
sefalados en el Art. 4 del Real Decreto deberan crear una Unidad
responsable de la gestion de quejas y sugerencias ( en adelante UQS)
o bien determinar cual de sus unidades ya existentes se encargara de
llevar a cabo esa gestion. Dicha Unidad tendra dos funciones: recoger
las quejas y sugerencias y dar respuesta a los ciudadanos
informandoles de las actuaciones realizadas y en su caso de las
medidas adoptadas.

2. Los canales para hacer llegar a la Administracion, las quejas y
sugerencias pueden ser:

- Presencial, en las oficinas de los organismos correspondientes.
- Correo postal
- Telematico, incluyendo teléfono, correo electronico e Internet

Una vez recibida la queja o sugerencia, se debera facilitar al interesado
constancia de la presentacion de las mismas a través del medio que
éste haya indicado al respecto.

Las quejas y sugerencias formuladas presencialmente deberan estar
suscritas en el correspondiente formulario. Las presentadas por correo
electronico e Internet deberan estar suscritas con la firma electronica
del interesado.



Las quejas y sugerencias anénimas ( ya sean presenciales, escritas o
telematicas) no surtiran efectos de cara a la contestacion al interesado,
aunque si podran ser tenidas en cuenta a efectos internos.

Se fija un plazo de veinte dias para contestar a dicha queja o
sugerencia. Transcurrido dicho plazo sin haber recibido respuesta, el
ciudadano podra dirigirse a la Inspeccion General de Servicios
Departamental ( en adelante IGSD) para conocer los motivos de la falta
de contestacion.

La IGSD, realizara el seguimiento de la gestion de las quejas y
sugerencias de su ambito. A estos efectos, las unidades de quejas y
sugerencias seran las responsables de hacerles llegar, anualmente el
correspondiente informe global de quejas y sugerencias.

Las quejas no tendran caracter de recurso administrativo ni su
presentacion interrumpira los plazos establecidos en la normativa
vigente. La presentacidon de quejas no supone, en modo alguno, la
renuncia al ejercicio de otros derechos y acciones que puedan ejercer
los ciudadanos.



3. GESTI()N DE QUEJAS Y SUGERENCIAS EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA

a. Descripcion del proceso de gestion de quejas

La puesta en marcha de un proceso de gestion de quejas y sugerencias
contiene las siguientes fases:

Fase 0. Designacion de una Unidad de Gestion de Quejas y
Sugerencias. Segun el articulo 14 del RD 951/2005, los érganos y
organismos de la Administracion General del Estado deberan
determinar una unidad responsable de la gestion de quejas y
sugerencias. Dado que el alcance del término “érgano” es diverso
(incluye  Secretarias Generales, Subsecretarias, Direcciones
Generales, Subdirecciones Generales), en cada ambito ministerial se
determinara cuales son los 6rganos que deben contar con una UQS
en funcidn de su naturaleza y cometidos.

Fase 1. Preparacién de la UQS. Su ubicacion debera sefalizarse
para que sea facilmente reconocida por los usuarios. Se debera
formar a los funcionarios de la Unidad, asi como dotarla de todo el
material necesario para el desempefio de su trabajo.

Fase 2. Comunicacion interna. Ademas de la informacién a los
usuarios, se establecera un sistema de informacion interno que dé a
conocer la Unidad, sus atribuciones, las personas que las componen
y el procedimiento interno de gestion de quejas y sugerencias.

Fase 3. Procedimiento de Gestion de Quejas y Sugerencias. Esta
fase desarrolla los articulos 15, 16 y 17 del Real Decreto 951/2005, en
cuanto a la presentacién y tramitacion de quejas y sugerencias, la
contestacion a las mismas y la actuacion de las unidades
responsables.

Fase 4. Sequimiento del Programa. El Real Decreto exige que la
IGSD sea la responsable del seguimiento de las quejas y
sugerencias para lo cual recibira de la UQS un Informe Anual en el
que se resuman las quejas y sugerencias recibidas y las
contestaciones proporcionadas a los ciudadanos. En el caso de existir
mas de una UQS en el Departamento, la IGSD recopilara todos los
informes recibidos asi como las incidencias que se hayan podido
producir en el transcurso de la ejecucion del programa, para
incorporarlos al informe agregado de seguimiento de los programas




de calidad que debera remitirse a la Secretaria General para la
Administracion Publica, dentro del primer semestre de cada ano.



FASE 0. DESIGNACION DE UNA UNIDAD DE GESTION DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Segun establece el articulo 14 del RD 951/2005, los 6rganos y organismos
de la Administracion General del Estado deben determinar la Unidad
responsable de la gestion de las quejas y sugerencias con las siguientes
funciones:

e Recoger y tramitar las manifestaciones de insatisfaccion de los
ciudadanos.

e Recoger y gestionar las iniciativas de los ciudadanos para mejorar la
calidad de los servicios que presta el érgano administrativo, o para
cualquier mejora efectiva que pueda ser aplicada por el mismo.

e Ofrecer respuesta a los ciudadanos e informarles de las actuaciones
realizadas y de las medidas adoptadas. Con ellas se debera buscar
la proteccion efectiva de sus derechos y la mejora continua de los
servicios publicos.

e Elaborar los Informes Resumen de la situacion de las quejas y
sugerencias recibidas en el organismo correspondiente.

Tanto en el caso de designarse una unica UQS como en el de designarse
mas de una, se nombrara un responsable para cada una de ellas y se las
dotara del personal necesario para la correcta ejecucion de sus funciones.

La estructura de cada Unidad sera la siguiente:

e Un Responsable

¢ Un equipo de apoyo
Es recomendable que la Unidad de Gestion de Quejas y Sugerencias
mantenga contacto permanente con la Inspeccién General de Servicios del

Departamento (en adelante IGSD) debido a la relacién funcional que se
establece entre ambas
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FASE 1. PREPARACION DE LA UNIDAD DE GESTION DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Una vez constituida la UQS, es conveniente preparar a las personas que la
integran para la funcion que han de desempefar. La formacién
recomendada es:

e Sobre el proceso de Gestidn de Quejas y Sugerencias: Es importante
resaltar durante todo el proceso de formacion la diferente gestion a
que se han de someter aquellas quejas que se presenten como
consecuencia del incumplimiento de alguno de los compromisos de
las cartas de servicios.

Es imprescindible, por tanto, recopilar todas las cartas de servicios en
vigor dentro del organismo al que sirve la UQS y a lo largo de las
sesiones formativas, explicar sus compromisos. De esta forma los
funcionarios de la UQS podran aprender a diferenciar claramente
aquellas quejas relacionadas con incumplimientos de compromisos de
las cartas de servicios de aquellas que no lo son.

Esta formacion podria ser impartida por los responsables del
seguimiento de las cartas de servicio o por los funcionarios mas
familiarizados con estos compromisos.

e Sobre el funcionamiento interno de la IGSD y su relacion con la UQS.

e Sobre el funcionamiento general de la Administracion General del
Estado: Ya que en virtud del principio de servicio al ciudadano, éste
podra presentar su queja o sugerencia en cualquier oficina de registro
de la AGE o UQS, es imprescindible, que las personas que trabajen
en estas ultimas conozcan la estructura y funcionamiento de la
Administracion General del Estado lo que repercutira en un mejor
desempeno de sus funciones.

e En habilidades personales en relacién con los ciudadanos: Escucha
activa, resolucion de conflictos, expresion verbal y otras habilidades
relacionadas.

La UQS debera ubicarse en lugar visible y accesible para todos los
ciudadanos, usuarios (articulo 15.1) y también para los funcionarios que
trabajan en el organismo. Se recomienda por tanto que la ubicacién de dicha
Unidad sea en lugares de paso frecuente, como los vestibulos o
dependencias con mayor afluencia de ciudadanos. Si la Unidad ocupa el
mismo espacio fisico que el Servicio de Atencién e Informacién al Ciudadano
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SAIC, es importante establecer alguna senal que la identifique y sea
perfectamente comprensible para todos los ciudadanos que ese es el lugar
adecuado para presentar una queja o sugerencia.

La Unidad debera estar dotada de todos los medios ofimaticos necesarios
para el cumplimiento de sus funciones

Se recomienda que se habilite un espacio donde archivar las copias de los
formularios presentados a lo largo de la jornada laboral. Asi mismo, debera
habilitarse un espacio que sirva de archivo permanente de las quejas y
sugerencias presentadas en cada Unidad.

La Unidad debe facilitar a los ciudadanos un espacio fisico para escribir, asi
como algun tipo de medio de escritura.
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FASE 2. COMUNICACION INTERNA

El objetivo de esta fase es que el 100% del personal del organismo, conozca
la existencia de la Unidad y las funciones que ésta desempenia.

Una vez creada la Unidad de Gestion de Quejas y Sugerencias y definida su
ubicacion fisica, se procedera a la formacién-informacién de todos los
empleados publicos del organismo. Se informara sobre las funciones de la
Unidad, las personas que la dirigen y que la integran, su ubicacion fisica y
aquellos aspectos esenciales de la gestibn de las quejas y de las
sugerencias.

Los medios recomendados para alcanzar una mayor difusibn son los
siguientes:

e Intranet. La informacién podria aparecer como un “banner” en la
entrada de la intranet o en forma de mensaje cuando se abre el
correo electronico. Una vez superado el primer mes de la puesta en
marcha de la Unidad, podria dejarse como un apartado mas de la
Intranet. Se informara de la ubicacién de la unidad, la composicion de
la misma, los procedimientos aplicables y cualquier informacion que
sea util para el empleado publico.

e Elaboracién de un documento informativo, de caracter sencillo. El
formato puede ser similar al de los tripticos de las cartas de servicios
e incluir los compromiso y plazos a los que la Unidad se somete. Se
podria utilizar tanto para distribuirlo internamente como a los
ciudadanos.

e Charlas o sesiones informativas, sobre todo, en dependencias
remotas o de dificil acceso o para aquellos funcionarios que no
tengan acceso a la Intranet y no estan presentes en las
dependencias del organismo con caracter regular.

e En algun caso puede ser necesario realizar alguna accion de
comunicaciéon mas especifica para aquellos empleados publicos que,
por las caracteristicas de su trabajo, deban tener un mayor contacto
con los ciudadanos vy, por lo tanto, sobre los que tenga una mayor
incidencia todo el sistema de gestion de quejas y sugerencias.

Es importante medir la eficacia de los diferentes medios utilizados en la
comunicacion interna. Se recomienda hacer un seguimiento del nivel de
conocimiento general de la existencia de la Unidad y de sus funciones a lo
largo del tiempo, midiendo la eficacia de cada uno de los canales de
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comunicacion empleados, de modo que pudiera reforzarse el uso de
aquellos medios de comunicacion mas efectivos.

Las acciones de comunicacion interna pueden servir también para recoger
sugerencias y mejoras que contribuyan a adaptar el sistema de gestion de
quejas y sugerencias a las especificidades de cada uno de los 6rganos
administrativos.
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FASE 3. PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El procedimiento de gestibn de quejas y sugerencias se encuentra
desarrollado en los articulos 15, 16 y 17 del RD 951/2005. A los efectos de
esta guia y con el animo de abarcar la variada casuistica, distinguiremos la
presentacion de las quejas y sugerencias en sus diferentes modalidades, de
su tramitacion y contestacion.

Fase 3.1. -Presentacion de las quejas y sugerencias (Articulo 15.2, Real
Decreto 951/2005)

Ademas de en la propia UQS, las quejas y sugerencias podran presentarse
en cualquier otra UQS u oficina de registro de los servicios centrales y
periféricos de la Administracion General del Estado desde donde se enviaran
al organismo al que corresponda su tramitacion.

Las diferentes posibilidades de presentacion deberan confluir en la
cumplimentacion del formulario que dara origen a la fase de tramitacion. De
tal manera que ningun expediente de tramitaciéon deberia iniciarse sin el
correspondiente formulario debidamente cumplimentado.

Las quejas se podran presentar de forma presencial, por correo postal y por
medios telematicos:

a. Presencial.- Para aquellos ciudadanos que quieran presentar
su queja o sugerencia de forma presencial, en una Unidad de
Gestion de Quejas y Sugerencias estas dispondran de un numero
suficiente de formularios autocopiativos de tres hojas, a
disposicion de los ciudadanos (ver anexo 1) Para la
cumplimentacion del formulario el ciudadano podra contar, si lo
solicita, con la ayuda de un funcionario.

Una vez cumplimentado y firmado, la primera copia se le entregara
al ciudadano y el original del formulario junto con la segunda
copia, se utilizaran para la tramitacion del expediente y su archivo.

La UQS debera discriminar, a continuacion, si la queja o
sugerencia presentada es competencia del organismo o no.

En caso afirmativo, dara comienzo la tramitacion, notificando al
interesado. En caso negativo seran remitidos por correo ordinario
el original firmado y la segunda copia del formulario al registro del
organismo correspondiente que procedera a tramitarla segun el
procedimiento general de presentacion por correo postal. El
interesado debera ser notificado del traslado.
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Los registros de los organismos aceptaran a tramite las quejas y sugerencias
en aquellos casos en que los ciudadanos lo soliciten.

Deberan disponer por tanto de un numero suficiente de formularios de
quejas y sugerencias para ser cumplimentados in situ.

Una vez cumplimentado el formulario y entregada la copia al ciudadano, el
registro enviara el original y la segunda copia a la UQS que procedera a su
tramitacion del mismo modo que en el caso anterior.

b. Correo postal.-. Los registros de los diversos organismos
enviaran las quejas o sugerencias recibidas por este medio a la
UQS aun cuando no aparezca en la direccidon de la carta, de forma
expresa, esta direccion. En la UQS procederan a su discriminacion
con objeto de saber si la queja o sugerencia presentada es
competencia del organismo o no.

En caso afirmativo, la propia UQS rellenara el formulario, archivara
el original junto con el de la carta firmada y enviara por correo
postal al ciudadano, en caso de no indicarse otro medio, la copia
correspondiente del formulario, comenzando asi el plazo para su
tramitacion.

En caso negativo enviara el original de la carta al registro del
organismo al que corresponda su tramitacion y notificara al
interesado de su traslado.

El personal del Registro debera por tanto recibir alguna formacion especifica
para que conozcan los procedimientos, establecidos en los apartados a y b,
en los que ocasionalmente deberan intervenir.

c. Medios telematicos.- Aunque en el Decreto no se menciona
expresamente, por medios telematicos debemos considerar tanto
el correo electréonico (expresamente citado) como las llamadas
telefonicas.

Las quejas y sugerencias presentadas por correo electronico o a
través de Internet deberan estar suscritas con la firma electrénica
del interesado. En caso de no ser asi, el personal de la Unidad de
Gestion de Quejas y Sugerencias, debera contestar al ciudadano
requiriendo la correspondiente firma electrénica o informandole de
las otras vias que permite la normativa para la presentacion de
guejas y sugerencias.
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En cualquier caso, las quejas y sugerencias presentadas por
correo electronico que no tengan la firma electronica deberan ser
almacenadas para su posterior tratamiento estadistico.

La UQS debera igualmente discriminar si procede tramitarse la
queja, previa cumplimentacion del formulario por la propia Unidad,
o por el contrario enviarse por medio telematico al organismo que
proceda. En el primer caso y en concordancia con lo descrito
anteriormente, deberd enviarse al interesado la copia
correspondiente del formulario dando origen asi al inicio del
procedimiento.

Las llamadas telefénicas pueden ser también otra via de
presentacion de quejas y sugerencias. Para ello, es importante
hacer alguna formacion especifica con las personas responsables
de la centralita de forma que sepan gestionar aquellas llamadas
que tengan por objeto presentar quejas o sugerencias.

La UQS grabara las llamadas transferidas por la centralita. El
funcionario que reciba la llamada debera advertir al ciudadano que
su llamada va a ser grabada y que dicha grabacién se ajustara a la
normativa vigente en materia de proteccion de datos.

En caso de que la UQS no dispusiera de medios para efectuar la
grabaciéon la persona que atienda la llamada debera estar
instruida para solicitar del interesado los datos que permitan
rellenar el formulario.

A continuacion el funcionario discriminara si la queja o sugerencia
es competencia o no del organismo donde ha sido presentada y
procedera en ambos casos de la misma forma que si hubiera sido
presentada por correo postal sustituyéndose en su caso lo dicho
para el original de la carta por el de la grabacion.
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Fase 3.2.Tramitacién y contestacion

Los pasos que se describen a continuacién son comunes a todas las quejas
y sugerencias sea cual fuere su sistema de presentacion. Comienzan en el
momento en que la UQS considera la queja o sugerencia como de su
competencia.

a)

La UQS debera dar constancia de la presentacion de la queja o
sugerencia al ciudadano explicitando los plazos establecidos en el
articulo 16 del Decreto. El ciudadano podra pedir que el acuse de
recibo sea hecho por otro medio distinto del que ha sido presentada la
queja o sugerencia (Articulo 15.4) En caso de que le ciudadano no
muestre su preferencia sobre el medio por el que quiere recibir el
acuse de recibo, la UQS contestara por el mismo medio que ha
recibido la queja o sugerencia.

Una vez determinado que la queja o sugerencia es de competencia
propia, se debe evaluar si la queja corresponde a un incumplimiento
de un compromiso de una carta de servicios 0 no

En caso afirmativo, debera remitirse al titular del érgano u organismo
al que esté referida la carta (Articulo 9.c) Es recomendable por tanto
que la UQS disponga de todas las cartas de servicios vigentes en su
ambito de competencia.

En caso de que la queja presentada no corresponda al incumplimiento
de un compromiso de una carta de servicios, la UQS iniciara los
tramites para dar cumplida respuesta al ciudadano. Para ello, debera
ponerse en contacto con el dérgano u organismo que ha sido objeto
de la queja o la sugerencia para informarse de los detalles y acordar
la respuesta al ciudadano

La UQS tiene un plazo de veinte dias habiles para contestar
informando al ciudadano de las actuaciones realizadas.(Articulo 16) El
transcurso de dicho plazo puede suspenderse si la Unidad de
Gestion de Quejas y Sugerencias requiere al ciudadano informacion
adicional para completar la contestacion, que este debera remitir en
un plazo de diez dias habiles. Una vez recibida la informacién
requerida al ciudadano, se reanudara el codmputo del plazo hasta
completarse los veinte dias habiles.

Cuando el plazo de veinte dias se sobrepase, el ciudadano podra
dirigirse a la IGSD que debera contestarle explicando los motivos de
la tardanza (Articulo 16.3) Para que el ciudadano pueda ejercer este
derecho, la UQS debera informarle previamente de esta posibilidad
Por tanto el propio formulario de presentacion de quejas o

18



sugerencias, deberia contener dicha informacion. (direccion y teléfono
de la IGSD)
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FASE 4. SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA

La UQS remitra a la IGSD que es el 6rgano responsable de su
seguimiento, un Informe en el mes de enero de cada ano, que contenga los
aspectos mas importantes relativos a la gestion de quejas y sugerencias del
ejercicio anterior, estructurado en correspondencia con la codificacion
adoptada. Dicho informe debera contener como minimo los siguientes
aspectos:

1.

Informe estadistico del numero de quejas y sugerencias recibidas a lo
largo del afio. (Cuanto mas segmentados se presenten los resultados
mayor sera la informacion util  disponible) Los principales datos
segmentados seran los siguientes:

a. Causas de las quejas y sugerencias, relacionando las relativas a
Cartas de Servicios y modo de presentacion

b. Organos u organismos afectados

c. Tiempo en el que se concentran quejas y sugerencias (calendario y
horario)

d. Impacto de las quejas sobre el servicio (porcentaje de quejas sobre el
total de actos administrativos)

Funcionario/s afectados (numero y puesto que desempenan)
Cumplimiento de los plazos de contestacién
Impacto econdmico de las quejas y sugerencias

> @ — o

Relacion entra las quejas y sugerencias y el nivel de satisfaccion de
los ciudadanos con los servicios

Copias de os formularios cumplimentados y de las contestaciones y
medidas adoptadas en todas las quejas y sugerencias. En caso de que
varias quejas o sugerencias hayan dado motivo a cambios en el
funcionamiento administrativo del érgano u organismo implicado, se
reflejara y se hara referencia a las quejas y sugerencias que motivaron
dicho cambio. Se podra también reflejar en su caso, la participacion de la
IGSD en la definicidn de las acciones de mejora para la prestacion de los
servicios, como consecuencia de una queja o sugerencia.

Se hara un tratamiento estadistico especifico para las quejas y
sugerencias presentadas por correo electronico que no vengan
acompanadas de firma electrénica. A los efectos del RD 951/2005, no se
pueden considerar quejas o sugerencias por defecto de forma, sin
embargo, pueden dar una informacién muy valiosa a los érganos u
organismos para elaborar planes de mejora.
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Las Autoridades responsables de la coordinacion y seguimiento global de los
programas de calidad (Articulo 3.4) recibiran el informe de la IGSD, lo
incorporaran al Informe agregado Anual de seguimiento de los programas
de calidad y lo remitiran a la Secretaria General para la Administracién
Publica.
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ANEXO 1
Formulario recomendado
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FORMULARIO DE QUEJA/SUGERENCIA

Los datos personales recogidos mediante este formulario seran tratados de forma confidencial y podran ser registrados,
en su caso, en ficheros automatizados titularidad de ............cccoeiiinene.

DATOS PERSONALES

Nombre

Apellidos

Domicilio

Cdédigo postal Provincia

NIF Teléfono fijo
E-mail Teléfono movil

Entidad a la que representa

y cargo (si procede)
DATOS DE LA UNIDAD QUE ORIGINA LA QUEJA O SUGERENCIA

Unidad y Organismo donde se Fecha de la incidencia
produjo la incidencia que da
lugar a la queja o sugerencia.

Motivo de la queja/sugerencia

Indique el medio por el que desea tener constancia de la presentacion de su queja o sugerencia:
(Articulo 15.4 del RD 951/2005):

Copia del formulario Carta E- Mail Otros

Recibida la queja o la sugerencia, la unidad responsable de su gestion informara al interesado de las
actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles (Articulo 16.1 del RD 951/2005)

En caso de incumplimiento el interesado puede dirigirse a la Inspeccion General de Servicios del
Departamento €N.........cccccvvvvvreeerereeeneen, teléfono .....coceveveeveerecieienne, (Articulo 16.3 del RD 951/2005)

A RELLENAR POR LA ADMINISTRACION:

Cddigo de la incidencia

Marcar si se trata de un incumplimiento de los compromisos de una Carta de Servicios SI NO

[] (En caso afirmativo marcar en la Carta de Servicios adjunta el compromiso incumplido)

Fecha y firma del interesado: ..........ccoeoviiiie i
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ANEXO 2
Codificacion de las causas de las quejas y las razones de las sugerencias
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CODIFICACION DE LAS CAUSAS DE LAS QUEJAS Y LAS RAZONES DE LAS
SUGERENCIAS

La estructura de cddigos se puede elaborar a partir de los productos/servicios o de los
procesos de un servicio, que constituirian el primer nivel del cdodigo (alfabético),
precedido de la “Q” de queja, o la “S” de sugerencia y seguido por los niveles relativos a
la dimension, el atributo y las caracteristicas (numéricos) Por ejemplo, una queja referida
a una informacion deficiente en un tramite del servicio “A” se codificaria como sigue:
Q/A/I121

Una sugerencia referida al autoritarismo en el trato en un tramite del servicio “B” se
codificaria como sigue: S/B/23

DIMENSIONES

1.- INFORMACION

11 Accesibilidad de las instalaciones:
111 Presencial
112 Telefdnica
113 Telematica

12 Calidad de la informacién:
121 Informacién deficiente o incompleta
122 Falta de capacidad o nivel de conocimientos del funcionario
123 Nivel de definicion de los requisitos previos

2.- TRATO A LOS CIUDADANOS
21 Falta de amabilidad, cortesia o educacion
22 Falta de interés en ayudar al ciudadano
23 Autoritarismo
24 Falta de equidad en el trato
25 Conocimientos y ayuda de los funcionarios.
26 Nivel de comprension de los problemas planteados

3.- CALIDAD DEL SERVICIO
31 Falta de simplicidad del procedimiento administrativo
32 Tiempos de espera excesivos
33 Problemas de coordinacion entre departamentos
34 Peticion de documentacion innecesaria
35 Falta de recursos humanos
36 Horarios
37 Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano
38 Otras incidencias en la gestion
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4.- INSTALACIONES
41 Accesibilidad de las instalaciones
42 Barreras fisicas o arquitectonicas
43 Condiciones ambientales y fisicas
44 Recursos tecnoldgicos
45 Mobiliario
46 Falta de espacios o inadecuacién de los existentes

5.-INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS

6.- OTRAS
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ANEXO 3
Diagramas
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DIAGRAMAS

FASE 0. Designacién de la Unidad de Quejas y Sugerencias.

FASE 1. Preparacioén de la Unidad de Quejas y Sugerencias.
FASE 2. Comunicacion interna.

FASE 3. Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias:

FASE 4.Seguimiento del programa
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FASE 0. Designacion de la Unidad de Quejas y Sugerencias.

CREACION DE LA UQS

Eleccién del responsable de la Unidad Eleccién del equipo de trabajo

Definicion del modelo de organizacion

N

Inicio FASE 3
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FASE 1. Preparacion de la Unidad de Quejas y Sugerencias.

Ubicacion y dotacion de la UQS:

Impartir formacion al equipo sobre:

* El proceso de gestion de Quejas y
Sugerencias

* El funcionamiento de la IGSD y su
relacion con la UQS

*El funcionamiento general dela AGE

*Habilidades personales: Escucha
activa, resolucion de conflictos

*Lugar visible y accesible
*Senalizacion
*Equipamiento ofimatico
*Archivo

*Espacio y utiles de escritorio para
los ciudadanos

Inicio FASE 3
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FASE 2. Comunicacion interna. (Informacion Descendente)

Difusion de la informacion

] -
especificas

Medicion de la eficacia

Refuerzo de los medios mas efectivos

N

. Medicibndelaeficacia |
N

| Refuerzodelos medios més efectivos |
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FASE 2. Comunicacion interna. (Informacién Ascendente)

Difusion de la informacion

Recepcion de quejas y sugerencias internas

Mejora

FASES 1, 2
Inicio FASE 3
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FASE 3. Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias: PRESENTACION (1)

QUEJA PRESENCIAL

REGISTRO

Copia Cumplimentacién formulario
al interesado
Cumplimentacién formulario _Copia
al interesado

Registro Formulario
organismo original ; ES compete
correspondiente. . el organism
e o £

Notificacion
del traslado

al interesado
\_/—

Notificacion al interesado
inicio tramitacion

TRAMITACION Y
CONTESTACION
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FASE 3. Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias: PRESENTACION (lI)

QUEJA POSTAL

REGISTRO

N

Registro Correspondencia
Ege i original

correspondiente. L

competencia

Notificacion
del traslado

al interesado
\/_

. Notificacion al interesado
Formulario D inicio tramitacion

TRAMITACION Y
CONTESTACION
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FASE 3. Procedimiento de gestién de quejas y sugerencias: PRESENTACION (lil)

QUEJA TELEMATICA

.FIRMA ELECTRONICA? ‘ w
o archivo

s competencia
e| Organismo™

. Notificacion al interesado
Formulario D inicio tramitacion

NS

TRAMITACION Y
CONTESTACION

Envio al organismo
correspondiente
por procedimiento

Telematico.
Notificacion al ciudadano

)
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FASE 3. Procedimiento de gestién de quejas y sugerencias: PRESENTACION (IV)

QUEJA TELEFONICA

CENTRALITA

NS

Grabaciéon o cumplimentacion del formulario

. Original
Regls.tro formulario
organismo o grabacion
correspondiente.
Notificacion
del traslado
al interesado

. Notificacional interesado
Formulario D inicio tramitacion

CONTESTACION

[ TRAMITACION Y J
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FASE 3. Procedimiento de gestién de quejas y sugerencias: TRAMITACION Y CONTESTACION

¢La queja es por
Incumplimiento
de Cartade S.?

Copia al Organismo
responsable de la Carta
(Art9. C)

j CONTESTACION —
AL CIUDADANO Inspeccién General
L % de Servicios
(20 dias) Departamental
CONTESTACION MOTIVADA

AL CIUDADANO. (Art 16. 3)
* El plazo podra suspenderse

durante diez dias para solicitar y en su caso _aldopmon
mas informacion al ciudadano. de medidas
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FASE 4.Seguimiento del programa

Informe anual

N

Informe anual y
medidas adoptadas

UNIDADES COORDINADORAS PROGRAMA CALIDAD

Informe agregado anual
Seguimiento
programas de calidad

~N

SECRETARIA GENERAL PARA LA ADMINISTRACION PUBLICA
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