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Diputacion de Cordoba Gestion de Quejas y Sugerencias

Introduccidn

La aplicacion de Gestion de Quejas y Sugerencias, es la herramienta desarrollada
por la Empresa Provincial de Informética de la Excelentisima Diputacion de Cérdoba
gue tiene por objeto facilitar a la propia Diputacion de Cérdoba, los Ayuntamientos
de la Provincia, asi como las empresas de la corporacion provincial y otros entes
municipales, la gestibn pormenorizada de las quejas y sugerencias recibidas en la
organizacion.

El concepto de queja y sugerencia se encuentra referido a una manifestacion por
parte de terceras personas o miembros de la organizacibn que va a generar un
seguimiento en cualquier ambito con expresion detallada de todas aquellas
actuaciones e incidencias que se produzcan hasta la consecucion final de la misma,
con indicacién de todos los sujetos que participan en la realizacion de la tarea
desarrollada, buscando como finalidad principal, la agilizacion del funcionamiento
global de la organizacion.

La aplicacion ha sido desarrollada en un entorno cliente/servidor, que permite de
conformidad con la filosofia de trabajo de dicho entorno, centralizar los datos
necesarios en un ordenador principal , al que podran acceder los distintos
usuarios/as que deseen trabajar con los programas definidos, en funcién de las
caracteristicas designadas para los distintos perfiles de trabajo establecidos.

La presente aplicacion, nace con la vocacion de acometer la mayoria de la
casuistica que puede darse en el ambito de una gestion de quejas y sugerencias de
toda indole en el marco de una empresa publica o privada.

Por dltimo, ha de manifestarse que la aplicacion de Gestibn de Quejas y
Sugerencias, debe concebirse como una aplicacion “viva” y que por tanto
permanecerd en constante evolucién, adaptando, mejorando y en definitiva
consolidando dicha gestidon en busca de facilitar las tareas de los usuarios/as.
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Acceso a la aplicacion

En esta seccién se explica como se accede a la aplicacion de GQS vy los
requisitos basicos para su utilizacion.

Habitualmente tras la instalacion de la aplicacion, aparecera en nuestro
escritorio un icono que nos proporcionara el acceso y que presentara una
imagen similar a la siguiente:

Fr

GQs

Pulsando dos veces con el ratdén sobre dicho icono, aparecera la pantalla de
validacion donde se nos pedirad que nos identifiguemos mediante un nombre
de usuario/a y una clave de acceso. La clave aparecera representada por
asteriscos con el objeto de preservarla. EI campo Base de datos, no es
necesario que sea introducido en las instalaciones efectuadas en los
ayuntamientos, toda vez que el propio sistema determina por si mismo cual
es la que ha de ser utilizada. En el resto de las instalaciones, sera necesario
especificar el equipo donde se ubican los datos ( averroes, vix etc. )

La pantalla de acceso sera similar a la que se muestra a continuacion:

x|

Usuario: artinez

Clave: ********l

Base de dataos;

Coneckar Cancelar |

5 Acceso a la aplicacion
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Una vez introducido el usuario y clave aparecera la pantalla principal de la
aplicacién y que se muestra en la siguiente imagen:

:

Eprinsa

' / Version 1.08.02.01
i

I Usuario  JUAN ESPARIOL ESPANOL
Conexion : clonl0 [(ORACLE)

Empresa : EPRINSA

Una simple mirada a esta pantalla, puede proporcionarnos diferente
informacion de gran utilidad. En la parte superior de la pantalla podemos
comprobar el nombre de usuario. Este también aparece en la ventana
central de la aplicacion, junto al nombre del equipo al cual se esta conectado
y el nombre de la empresa o entidad con cuyos datos se va a trabajar, y en
la parte inferior, se ubica el boton [Salir] para abandonar la aplicacion.

En la parte superior de la pantalla se encuentra el menu de la aplicacion con
las diferentes opciones que podran ser utilizadas mediante el raton, y que
nos conducirad en su caso, a los distintos submenus desplegables existentes.

Los puntos de este menu principal son:
1- Acciones.

2 - Gestion.

3 - Mantenimientos.

4 - Listados / Informes.

5 - Utilidades.
6 - Ventana.
7 - Ayuda.

6 Acceso a la aplicacion
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Todas estas opciones son a su vez menus desplegables De las siete
opciones existentes, cuatro agrupan los distintos programas de la aplicacion
y tres (Acciones, Ventana y Ayuda) son funciones genéricas.

Acceso a la aplicacion
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Gestion

r |

Bajo el apartado de Gestion, encontraremos las distintas opciones que se
integran en la aplicacion.

Mantenimiento de Quejas / Sugerencias

Acciones | Gestign  Mantenimientos  Listados / Informes  Utlidades  Wentana  Apuda
5 Mantenimienta de Quejas / Sugerencias 1]

...... Seleccidn de Quejas ¢ Sugerencias par Carpetas
Seleccion de Quejas / Sugerenciaz por Categorias

E |

Es la pantalla principal de la aplicacién que nos permitira el seguimiento de
las quejas y sugerencias existentes.

La pantalla es utilizada es la siguiente:

‘Mantenimiento de Quejas / Sugerencias =] I

— Quejas f Sugerencias

% nﬁo|2008 Mo |00029 TipolQueja F/H. apertura|1?-06-2nns 12:13 | F/H. cierrel

= Datos Personales

=N s

= Mombre [EMPLEADC TEST MIF[11111111H &l
=) Teléfonos [257211633 Correo-g ffest@test.com

)

@ Dornicilio [Prueba Ent./Cargo

Categoria [PRUEBAS OrigeanDrmu|ari0 F. contacto [Carta Postal

EI‘* Motiva [Esta es una prueba de una Queja, Este texto deberia describir el motivo de la Queja
v

Carp.cierre I |Descripcio’n a Motivo de la Quejao Sugerencial

Carpetas | Actuaciones [1] I Autorias I Archivos adj. [0] |
Cod Carpeta

Internet-Multimedia -

Los datos que se relacionan son los siguientes:
Afo: Ao de creacion.

NO: Numero asignado a la queja o sugerencia.
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Tipo: Queja o0 Sugerencia.

F/H.apertura:Fecha y hora de apertura.

F/H.cierre: Fechay hora de cierre.

Nombre: Nombre del interesado.

NIF: Numero de identificacién fiscal.

Teléfonos: Numeros de teléfono.

Correo-e:  Direccion de correo electronico.

Domicilio:  Domicilio postal.

Ent.Cargo: Entidad a la que representa y cargo que ostenta.
Categoria: Categoria a la que pertenece la queja o sugerencia.
Origen: Origen de creacion.

F.Contacto: Forma de contacto con el usuario.

Motivo: Descripcion del motivo de la queja o sugerencia.
Carp.cierre: Carpeta donde debe cerrarse la queja/sugerencia.

En la parte inferior encontraremos distintos bloques de datos que son
accesibles mediante un sistema de pestafias o solapas.

Carpetas
Carpetas | Actuaciones [0] | Autorias | Archivos adj, [0] |
Cod Carpeta
m Unidad Adrninistracion A

Indica las carpetas en que puede encontrar la queja o sugerencia para su
gestion.

Cod: Cadigo de la carpeta.
Carpeta: Descripcion de la carpeta.

En cada pestafia podemos encontrar un namero entre corchetes que indica
el nimero de registros que existen para ese apartado.

Actuaciones

Carpetas | Actuaciones [0] | Autorias | Archivos adj. [0] |

j F/H. apertura l Actuacian Tecnlco Ff’H cierre

-06-2008

l_l—l—l—

'I-I-II_I

Nos muestra el detalle de las distintas actuaciones que se realizan para la
resolucion de la queja o sugerencia.

9 Gestion
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NO: Numero de orden.

F/H.apertura:Fecha y hora de apertura.

Actuacion:  Actuacion realizada.

Técnico: Nombre del técnico asignado.
F/H.cierre: Fechay hora de cierre de la actuacion.

I: Si el campo internet aparece marcado, las actuaciones seran
visibles a traves de la red.

Pulsando dos veces con el boton izquierdo del raton sobre cualquier
actuacion, se nos mostrara el detalle de la misma mediante la siguiente
pantalla:

i Detalle de actuacidn M= e
— Actuacion
N°|_ Irternetl” F/H. apertura |1?"-DE~-2EIEIB 13:49
IV B o rificar el estado de la intranet ;I

[~
Técnico| F/H. cierre |
Aceptar |
En la misma se mostraran los siguientes datos:
NO: Nuamero de orden.
Internet: Indica si la actuacion puede verse desde internet.
F/H apertura:Fecha y hora de apertura de la actuacion.
Actuacién: Descripcion de la actuacion realizada.
Técnico: Nombre del técnico asignado.
F/H cierre: Fechay hora de cierre de la actuacion.
Autorias
Cameias | actuaciones [a] | ArEG | archivos adi. [0] |
Accian F/ H accian Técnico Walor inicial Walor final
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Informa sobre las distintas autorias realizadas sobre las quejas o
sugerencias.

Accidn: Accion realizada.

F/H accidn: Fecha y hora de la accién realizada.
Técnico: Técnico que realizé la accion.

Valor inicial: Valor antes de la accion.

Valor Final: Valor final tras la accion.

Archivos Adj.

Carpetas I Actuaciones [0] | Autorias I Archivos adj. [0] |

F/H. Importacién Descripcidn del archivo TEcnico

Permite adjuntar documentos a una determinada queja o sugerencia.
F/H Importacion:  Fechay hora de la importacion del documento anexado.

Descripcion: Breve descripcion del archivo adjuntado.
Técnico: Nombre del técnico que adjunta el documento.

En la parte superior izquierda de la pantalla encontraremos situados los
siguientes botones de accion:

5|

[Imprimir Queja/Sugerencial: Realiza un informe sobre la queja o
sugerencia actual como se muestra a continuacion:

11 Gestion
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Fermularie de Sugerencia. Namereo 2005 /00023

Datos Personales

Hombre ¥ Apellidos Juan Garcia
HIF 99399399kt Teléfono Correo-e

Domicilio

Entidad / Cargo

Categoria / Descripeion de fa Sugere ncis

Categoria PRUEBAS

Motivo de la prueha desde Firefox
Sugerencia

[Imp

Fecha 13-06-2003

rimir Carta]: Realiza la impresion de una carta similar a la que se
muestra a continuacion:

Estimado Srfa:

Le comunicamos gue con fecha 13 de Junio de 2003 hemos recibido la siguiente Queja:

Prueha de una queja. Es la primera que pongo

la cual ha sido registrada con el ndmero 2008/00018 y asignada a la categoria PRUEBAS. Asimismo |e

comunicamos que sobre la misma se han realizado las siguientes actuaci

huchas gracias por su colaboracion y reciba un cordial saludo.

CORDOBA, a 17 de Junio de 2003,

ones:

12
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[Cerrar Queja/Sugerencia o Actuacion]: Asigna la fecha y hora de cierre a
la queja o sugerencia seleccionada o actuacion.

<<

[Ultima actuacion/Ultimo Registro]: Nos traslada al bloque de actuaciones
y nos sitda en el Ultimo registro existente cuando nos encontramos en el
bloque de datos principal. En caso de encontrarnos en otro bloque, como
autorias o carpetas, nos traslada al ultimo registro.

[Mostrar detalle actuaciones]: Nos traslada a la pantalla de detalle de la
actuacion seleccionada.

[Enviar correo-e / SMS]: Permite el envio de un correo electrénico o un
sms al interesado. Para ello utilizaremos la siguiente pantalla:

i Envio de comeo-e f SMS

— Seleccionar

= 5MS [160 caracterss max. ]

— Mensaje

Mensaje tipo | Texto libre j

Texto Correa-e

— Enwviar a

[~ Usuanio demandante:  gwergwer [sin cormea-e]

[ Usuario adicional: | ;l

Enviar | Cancelar |

inicialmente deberemos seleccionar entre enviar un correo electrénico o un
sms marcando en los campos “Correo Electronico” o en su caso “SMS.
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A continuacion es necesario rellenar los siguientes campos:

Mensaje Tipo: Permite elegir un mensaje estandar obtenido de la lista
de valores disponibles.

Texto Correo-e: Campo libre de texto con el mensaje que se pretende
enviar.

Usuario: Nombre y direccion email del interesado.

Usuario adicional: Nombre y e-mail al usuario adicional a quién enviar el
mensaje. Dispone de lista de valores.

Seleccidén de Quejas / Sugerencias por Carpetas

Acciohes | Gestidn  Mantenimientos  Listados A lnformes Ublidades  Wentana  Apuda

75| Gl 8l
Seleccidn de Quejas / Sugerencias por Carpetas
m Seleccidn de Quejas / Sugerenciaz por Categoriaz
- = 1T

Mantenimienta de Quejaz / Sugerencias

La presente opcidon nos permitira realizar una consulta de las quejas y
sugerencias presentadas en funcion de la carpeta en la que se encuentran.

La pantalla utilizada es la siguiente:

I Seleccion de Quejas / Sugerencias M= E

— GCarpeta de trabajo

Carpeta FDl |Pruebas P.ctivaIS_
— Quejas f Sugerencias

I Quejas / Sug. en Seguimienta Mo Q;’SIT
Tipo Categoria Afio Mo Fecha I

M Queja FRUEBAS 2008 00013 [13-06-2008 05:42 -
M Queja FRUEBAS 2005 (00014 |13-06-2008 05:43
M Queja FRUEBAS 2005 |0001% |13-06-2008 05:51
@ CQueja FRUEBAS 2008 |00016 |13-06-2008 05:53
@ CQueja FRUEBAS 2008 |00017 |13-06-2008 05:59
@ CQueja FRUEBAS 2005 (00018 [13-06-2003 10:19
@ Sugerencia FRUEBAS 2005 (00019 [13-06-2008 10:30
E Sugerencia FRUEBAS 2005 (00020 [13-06-2005 10:34
@ Sugerencia FRUEBAS 2005 |00021 [15-06-2008 10:35

@ Sugerencia FRUEBAS 2005 (00022 [15-06-2008 10:38 LI

Motivo [Frueba adjunto 1

Los datos que encontraremos en la pantalla son los siguientes:
Carpeta: Caddigo y nombre de la carpeta.
Activa: Indica si la carpeta esta activa.

Quejas/Sug. en Sequimiento: Toda queja o0 sugerencia es susceptible de ser
alojada en una carpeta de trabajo, donde se encuentra para la realizacion de
las oportunas acciones y ademas puede pertenecer a una carpeta de
seguimiento. Cuando marcamos este cuadro, veremos para la carpeta que

14 Gestion



D

Diputacion de Cordoba Gestion de Quejas y Sugerencias

se esta visualizando, si tiene asignado el seguimiento de alguna queja o
sugerencia. Este mecanismo permite que una determinada persona que no
interviene en el trabajo, pueda realizar el seguimiento de las quejas y
sugerencias.

N° Q/S: Numero de quejas 0 sugerencias existentes en la carpeta.
Tipo: Queja o Sugerencia.

Categoria: Categoria a la que pertenecen.

Ano: Afo de creacion.

NO: Numero de queja o sugerencia.

Fecha: Fecha de creacion.

Motivo: Descripcion de la queja o sugerencia..

El encabezamiento de los campos categoria y fecha son en realidad dos
botones que permiten la ordenacién ascendente o descendente de los
registros mostrados.

Si nos situamos en cualquier registro y pulsamos el botén derecho del raton,
se nos mostrara el siguiente menu:

Sequir egta [1/5 en esta carpeta
Sequir esta /5 en la carpeta...
Eliminar H5 de seguimiento

Sequir Q/S en esta carpeta: Si marcamos esta opcion, la carpeta actual
seguira el seguimiento de la queja o sugerencia aunque esta se traslade a
otra carpeta.

Sequir Q/S en la carpeta: Nos permite indicar el nimero de carpeta
que realizara el seguimiento de la queja o sugerencia.

Seleccidon de Quejas/Sugerencias por Categorias

fcciones | Gestidn  Mantenimientos  Listados / lnformes Utiidades  Mentana  Apuda

Mantenimienta de Quejas / Sugerenciaz
Seleccidn de Quejaz / Sugerencias por Carpetas

Seleccion de uejaz £ Sugerenciaz por Cateqo

La presente opcidon nos permite la consulta de las quejas o sugerencias
asignadas a una determinada categoria.

15 Gestion
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La pantalla utilizada es la siguiente:

I Seleccion de Quejas / Sugerenciasz por Categorias [_ [Cfx]

— Categorias

Categoria m

— Quejas / Sugerencias

Afio ks Motivo
m Prueba adjunto 3 13 ol -~
z008 [oooiz [pruebaz  [tz-ne-zooa 1331
z008 |00013 |Prueba adjunto 1 13-06-2005 05:42
20058 |00017 |Prueba de queja 13-06-2008 08:59
2005 |oo0ld |Prueba adjunto 1 13-06-2005 05:43
2008 |00015 |Prueba adjunto 2 13-06-2005 08:51

Los datos que se muestran son:
Categoria: Nombre de la categoria seleccionada.

Afo: Afo de creacion de la queja o sugerencia.
N&: Numero asignado a la queja o sugerencia.
Motivo: Motivo de la queja o sugerencia.

F/H apertura:Fecha y hora de la apertura de la queja o sugerencia.

Si realizamos doble clic con el botdén izquierdo del ratébn sobre un
determinado registro, la aplicacibn nos trasladard al mantenimiento de
qguejas y sugerencias, mostrando los datos seleccionados.
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Acciones Ligtadoz / Informes  Utlidades  YWentana  Aouda

F S : & o Al 1"

r |

Bajo el epigrafe de mantenimientos, encontraremos todas las opciones
orientadas a la creacion y alteracion de los datos basicos necesarios para un
correcto funcionamiento.

Mantenimiento de Carpetas de Trabajo

Acciones  Gestion | Martenimientas  Listados £ Informes Utlidades  Mentana  Apuda

Marntenimiento de Carpetas de trabajo

Mantenimienta de Tipoz de Queja /! Sugerencia

Mantenimienta de Origen de Quejaz / Sugerencias

Manterimienta de Farmaz de contacta con el usuaro

Mantenimiento de Categaorias
Parametros de Configuracian

Mantenimiento de personas # Usuanos de clientes
I [} 11

El mantenimiento de carpetas de trabajo, permite a los usuarios definir las
carpetas donde podran ser ubicadas las distintas quejas y sugerencias. La
pantalla que se utilizara para este propdsito es la siguiente:

I Mantenimiento de Carpetas de Trabajo M= B

— Carpetas de trabajo

Carpeta seleccionadal |RAIZ

Cod. Carpeta E. Propietario = | Teléfono Movil ﬂﬂ

atorias de Emplen E JUAN ES ﬂ_. =
[to0” [aplicaciones Tributarias [& [auan EspafioL EsPafioL [z [peeeccsee e
101 [GIRAL = |JUAN ESPARIOL ESPARIOL M 2

En esta pantalla encontraremos reflejados los siguientes datos:

Carpeta seleccionada: Nos muestra la carpeta seleccionada en ese
momento. Por defecto aparecera la carpeta raiz.

Cdd: Caddigo de la carpeta de trabajo.
Carpeta: Nombre o descripcion de la carpeta.
E: Indica el estado de la carpeta.

17 Mantenimientos
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Propietario: Nombre de la persona propietaria de la carpeta.

S: Indica si se enviara un sms a la carpeta.

Teléfono movil: Numero de teléfono al que se enviara el sms.

P: Establece la priporidad para el envio de sms.

H: Indica si la carpeta tiene hijos mediante el signo “>".

Mantenimiento de Tipos de Queja/ Sugerencia

Acciohes  Gestion | Mantenimientos  Listados / Informes Utiidades  Mentana  Apuda

Mantenimiento de Ongen de Quejas / Sugerencias
Mantenimiento de Formas de contacto con el usuario
Mantenimiento de Categoriaz
Parametroz de Configuracion

Manterimiento de personaz / Usuanios de clientes

I f Il

Mediante esta opcion es posible establecer los distintos tipos de quejas y
sugerencias que seran admitidos en el seno de la aplicacion. La pantalla que

sera utilizada es la siguiente:

i Mantenimiento de Tipos de Queja / Sugerencia M= E3

— Tipos de Queja f Sugerencia

Tipo de Queja / Sugerencia
m_d

Sugerencia General

Queja funcionarmiento aplicacio

Sugerencia funcionamiento apli

Queja servicio mantenimiento

Sugerencia Servicio mantenimie

En las misma, podremos insertar, alterar o borrar las definiciones de quejas

0 sugerencias existentes.

Mantenimiento de Origen de Quejas / Sugerencias

Acciones  Gestidn | Mantenimientos  Listados # Informes Utlidades  Ventana  Ayuda

Manterimienta de Carpetaz de trabajo
Manterimiento de Tipos de Hueja £ Sugerencia

il Meni Gener

b antenimiento de Orgen de Quejas / Sugerenciaz
Mantenimiento de Formas de contacto con el usuario
tMantenimienta de Categorias

Parametroz de Configuracion

Mantenimiento de personas # suanos de clientesz
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Esta opcidén nos permite definir los distintos origenes que pueden dar lugar a
las quejas o sugerencias gque seran tramitadas por la aplicacion.

La pantalla propuesta para el mantenimiento es la siguiente:

i Mantenimiento de Origen de Quejas / Sugerencias [_ [ x|

— Origen de Quejas / Sugerencias

Origen de Quejas / Sugerencias
e

Carta

Formulario

En esta pantalla podremos insertar, alterar o borrar el nombre o descripcion
del origen determinado de una queja o0 sugerencia.

Mantenimiento de Formas de contacto con el usuario

Acciones  [eshion | Mantenimientos  Listados / lnformes  Utiidades  Mentana  Apuda

Mantenimiento de Carpetas de trabajo

i Menid Gener

Mantenimiento de Tipos de Cueja / Sugerencia
Mantenimiento de Origen de Quejas / Sugerencias

Mantenimiento de Categoriaz
Parametroz de Configuracion

Manterimienta de personaz / Usuarios de clientes
I [} 11

Este mantenimiento nos permitira definir que tipo de contacto podra ser
utilizado con el autor de la queja o sugerencia. Para este fin, utilizaremos la
siguiente pantalla:

i Mantenimiento de Formas de contacto con el usuario [_ O] |

— Formas de contacto

Forrmas de contacto
Fe

Correo electranico
Otros

En la misma, podemos afadir, alterar o borrar las distintas formas de
contacto que pueden definirse para un usuario de la aplicacion.
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Mantenimiento de Categorias

Acciohe:  Gestidn | Mantenimientos  Listados A lnformes Utlidades  Wentana  Aypuda

: Mantenimiento de Carpetas de trabajo

. Mantenimienta de Tipos de Queja ! Sugerencia
Mantenimienta de Origen de Quejas ¢ Sugerencias
Manterimienta de Formaz de contacto con el uguano
Manterimiento de Categorias

Parametros de Configuracicn

Mantenimiento de personas / Usuanos de clientes

Bajo este epigrafe, es posible definir las distintas categorias en que se
clasificaran las quejas y sugerencias recibidas. Es posible tambien asignar
una determinada carpeta a una categoria, donde por defecto, se incluiran las
guejas o sugerencias que se reciban.

La pantalla utilizada es la siguiente:

il Mantenimiento de Categorias I ] B

— Categorias

Categoria Carpeta asociada
GEREMCIA 2 |Gerencia
INFORMATICA DE SISTEMAS 006 |Sistermnas
INFORMATICA DE DESARROLLD 007 |Desarrollo
INFORMATICA DE INTERMNET-MMEDIA 008 |Internet-Multimedia
ADMINISTRACION 003 |Unidad Adrinistracidn
INFORMACION TERRITORIAL 005 |Imforrmacidn Territorial
PRUEBAS 008 |Imternet-Multimedia

Los datos que se incorporan en la pantalla son los siguientes:
Categoria: Nombre o descripcion de la categoria.
Carpeta Asociada: Carpeta asociada a la categoria.

Parametros de Configuracion

Acciones  Gestion | Mantenimientos  Listados £ Informes Ltilidades  Wentana  Aypuda

M antenimiento de Carpetas de trabajo
M antenimiento de Tipos de Queja / Sugerencia

Mantenimienta de Origen de Quejaz / Sugerencias

Mantenimienta de Formas de contacto con el uzuario

Mantenimienta de Categorias

Parametroz de Configuracion

Mantenimiento de perzonas / Uzuanios de clientes
T T I

En este apartado podran ser definidas distintas caracteristicas en relacion
con las carpetas propiedad del técnico conectado.
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Para este proposito utilizaremos la siguiente pantalla:

I Parametro: de Configuracidn

SIS E3

— Carpetas

|Carpetas propiedad de Juan Espafiol Expatiol

Cod. Carpeta
001 |Pruebas
002 |Gerencia

Mensaje M.|Cdd. Carpeta redireccion

003 |Unidad Administracidn

004 |[nformatica

005 |Informacidn Territorial

006 |Sisternas

007 |Desarrollo

003 |Internet-Multimedia

[

— Mensajes

Tésnico ]

Los datos que integran los parametros de configuracién son los siguientes:

Carpetas: Indica el nombre del propietario de las carpetas visualizadas.

Cod.: Cadigo de la carpeta.

Carpeta: Nombre de la carpeta.

Mensaje: Texto del mensaje que se mostrara al recibir una queja o
sugerencia.

oIz

Indica si el mensaje estara activo.
od.: Cddigo de la carpeta a que se redireccionara la queja o

sugerencia.

Carpeta Redireccion:

Nombre de la carpeta donde se redireccionaré la

gueja o sugerencia.

Mensajes: Indica el nombre de los técnicos que recibirdn un mensaje de
aviso en relacion con las quejas o sugerencias asignadas.

Mantenimiento de Personas/Usuarios de clientes

Acciones  Gestidn | Mantenimientos  Listados # Informes  Utlidades  Ventana  Aypuda

Mantenimiento de Origen de Quejas # Sugerencias

Manterimiento de Carpetas de trabajo

bl anterimiento de Tipoz de Queja £ Sugerencia

Mantenimienta de Formas de contacta con el usuano
tantenimienta de Categorias
Parametroz de Configuracion

L ET

/ Uzuarioz de clientes

antenimignta de PErzahnas:
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El mantenimiento de personas permite la gestion de los datos de aquellas
personas que realizan un queja o0 sugerencia en el ambito de la
organizacion.

La pantalla utilizada es la siguiente:

£ Mantenimiento de personas

— Datos personales

Mombre | NIF |
SEX0 | ;l Tipo I - I Macionaliclzd I ;I
Login | Email |
Teléfono | Rl I Técnico [ Creartrabajos [ Estado v
Diteccion | C Postal I
Provincia | hunicipio | Poblacitn |

Obzervaciones | Cargos I Aplicaciones |

Los datos que se recabaran sobre los interesados son los siguientes:

Nombre: Nombre de la persona u organizacion.
NIF Numero de identificacion fiscal.
Sexo Descripcién del sexo.

Tipo de interesado.

5

Nacionalidad:Descripcién de la nacionalidad.

Login: Login del usuario.

Email: Direccion de correo electronico.
Teléfono: Numero de teléfono.

Movil: Numero de teléfono movil.
Técnico: Indica si es personal técnico.

Crear Trabajos:Indica si el cliente puede crear trabajos.
Estado: Indica el estado activo.

Direccién:  Direccién postal.

C.Postal: Caodigo postal.

Provincia: Nombre de la provincia.

Municipio:  Nombre del municipio.

Poblacién: Nombre de la poblacion.
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En la parte inferior de la pantalla encontraremos distintos bloque y datos
como los siguientes:

Observaciones

Ohservaciones | Cargos | Aplicaciones

Este blogue consta de un campo libre de texto para incluir los comentarios
oportunos.

Cargos
Ohzervaciones I | Aplicacionss |
Cliernte | Cargo

I I -

Contiene los siguientes datos:

Cliente: Nombre del cliente.
Carqgo: Descripcién del cargo que ostenta en la organizacion.

Aplicaciones

Ohservaciones | Cargos .&pllcacmne |

Aplicacion Servidor Clierte Enviada Carrecta | Instalacion J
I D I D -

r

r

r

Se contemplan los siguientes datos en el bloque:

Aplicacion: Nombre de la aplicacion.

Servidor: Descripcién del servidor que soporta la aplicacion.
Cliente: Cadigo del cliente.

Enviada: Version de la aplicacién enviada.

Correcta: Version actualizada correcta.

Instalacién: Version instalada.
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Listados / Informes

Acciones  Gestion  Mantenimientos  Listados £ Informes,. Utlidade:  Wentana  Awpuda

r |

Bajo este epigrafe se relacionan los distintos tipos de informes o listados que
pueden ser generados desde la aplicacion.

Listado de Quejas / Sugerencias

|__i:5:t.5||:||:| de |__-J_I_JEiEIE!

/ Sugerenciaz

i Menid General

La presente opcidon nos permitira realizar un listado sobre las quejas y
sugerencias recibidas y el estado de las mismas. Para introducir los
parametros del informe se utilizara la siguiente pantalla:

B Listado de Quejas 7/ Sugerenciaz M=l E3

— Parametros

Tipo

Categoria

Persu:unal

Desde Queja’Sug hasta .ﬁ.ﬁ|:||2DIZIS
Desde F. Apertura hasta

— Opciones de impresion

Tipo salida I'n.-'ista previa ;I
Mornbre fichero | _@
Irmprirnir I Cancelar I
Los pardmetros necesarios son los siguientes:
Tipo: Queja o0 Sugerencia.
Categoria: Nombre de la categoria.
Persona: Persona que interpone la queja o sugerencia.

Desde Queja/Sug: Numero de queja o sugerencia inicial

Hasta: Numero de queja o sugerencia final.
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Afo: Afo de la queja o sugerencia.
Desde F.Apertura: Fecha de apertura inicial.

Hasta: Fecha de apertura final
El informe presentara una imagen similar a la siguiente:

Fechin  17-05-2008
Hera 11:36

Listado de Quejas f Sugerencias Pl 21de &

Hiemearo: 20067 00001 Tipos Cuams FH Aperturss 12062008123 FH Ciarre:

Hombre:  JUAN ESPARCL ESP8R0L

NIF: ZhEsSeiE
Tredffonos: 957711459

Corren-o: & SSmErRNEA ES
Diemicilin:  Manuel Mork de Arjonae, 1 EntidadiCargo:
Categoria: PRUEDAS origen: nbamet F. contacto: Correo elecirdrico

Moo 17 prusba. Ha tenido arles gue craer calegodis VGENERALY &n QS (no me cejabs 5 o). To habia gue neviser Bt
erctivoss: (3on o de ReglalroT) Pleose ancled en GRS pora secusde desde looweb
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Acceso desde Internet
El personal de la organizacién y la ciudadania en general, pueden acceder a
la aplicacion de quejas y sugerencias, mediante una pagina web destinada al
efecto y que estara disponible en una determinada direccion en el seno de la

organizacion.

Mostraremos a continuacion el acceso disefiado para la pagina web de
Eprinsa. Una vez accedamos a la direccion web definida, se nos mostrara
una imagen similar a la siguiente:

Eprinsa

Guitnes somas
Dénds astamos

Moticias Aplicaciones

Contratacidn =e-Administracidn

Grganizacidn Emplao Internet

Sisternas

Servicios | Mapa|Contacto |Suscripcién |Intranet

Forrnacian
Territorio
Buscadar

[Forto zbumenr |||

Distribucién

Inicio > Servicios = g-Administracidn =

Ueiss v Sugerencias > Guejas y Sugerencias a Eprinsa

e-Administracion
} Firma Electrénica
b Registro Telematico
b Padrén Telematico
b Oficina Wirtual
b Contratacidn Electrénica
b Quejas v Sugerencias
b GIF
b TDT Interactiva

Quejas v Sugerencias a
Eprinsa
Realizar queja

Consultar queja con
certificado digital

Consultar queja por nimera
de quaja

validacién de una quaja
Realizar sugerencia

Fesolucidn de problemas de
Quejas

Autoridades Cerificadoras

Uso del Servicie de Quajas

e-Administraciéon: Quejas y Sugerencias a Eprinsa

Quejas y Sugerencias a Eprinsa

A través de este servicio se permite |a gestidn por Internst de quejas y sugerendias a Eprinsa.

Quejas

Reslizar queja

Mediante un zencilla formulario v haciendo use de un certificade digital de alguna de las autoridades certificadoras
llevaremos a cabo la realizacidn de una gueja. Al final del proceso obtendremos un resguardo de la queja en formato

pdf.

= Consultar queja con certificado digital

Podremos consultar las quejas realizadas mediante el uso de un certificade digital de alguna de las autoridades

certificadoras.

~ Consultar queja por ndmera de queja

Haciende uso de nuestro NIF y del ndmero de queja , obtenido en el proceso de realizacidn de la misma, se podrén

consultar las quejas realizadas.,

~ validacién de la qusja

e puede consultar el resguardo de ls queja realizada con anterioridad proporcionanda |a fecha y el ndrmers de

resguardo obtenido,

~ Resolucién de problemas de Quajas

Sugerencia

= Realizar sugerendia

Es tan simple como rellenar un sencillo formulario que envia por correa electrénico su sugerencia,

Dentro de esta pantalla encontraremos las opciones correspondientes a la
aplicacién de Quejas y Sugerencias y que se detallan a continuacion.

Realizar Queja

Quejas

Realizar queja

llevare
pdf.

Mediarﬂ?.ln sencillo farmulario v haciendo uso de un certificado digital de alguna de las autoridades certificadoras
s a cabo |z realizacién de una queja, Al final del proceso obtendrernos un resguardo de la queja en formato

Para interponer cualquier tipo de queja a través de este medio, sera
necesario contar con un certificado digital que nos identifique.
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Una vez confirmada nuestra personalidad, se nos trasladara a la siguiente
pantalla:

(*) NIF:
(*) REMITENTE:
ENTIDAD /CARGO:

E-MAIL PARA
NOTIFICACIONES:

(*) DIRECCION:
(*) cODIGD POSTAL:
(*) MUNICIPIO:
(*) PROVINCIA:
(*) CATEGORIA:

(*) FORMA DE
CONTACTO:

ORIGEN DE LA QUEJA:

TELEFONODS:

(*) MOTIVO:

ANEXOS:

11111111H

| EMPLEADD TEST

| ACEITES DEL SUR S.L.

| testi@test.com

[ Plaza Albades, 1

[ corpoBA |

[ corpoBA |

ISeIeccione una categofa vI

ICarla ;I

Internet

| a57-949.99.99 | (Separados por comas)

e detectado un banco en el jardin de la direccion
averiado., Pueden proceder a su reparacion 7

Ficheros permitidos: *.tiff, *.jpa, *.bmp, *.pdf, *.doc

El tamafio total no debe superar 1 Mb.

de valores.

del

| Evaminar.. | Etiminararchive
Los datos que se nos solicitaran son los siguientes:
NIF: Numero de identificacion fiscal. Se obtiene
certificado.
REMITENTE: Nombre del interesado. Se obtiene del certificado.
ENTIDAD/CARGO: Entidad y cargo.
E-MAIL: Direccion de correo electrénico.
DIRECCION: Direccion postal.
CODIGO POSTAL: Cadigo postal del domicilio.
MUNICIPIO: Nombre del municipio.
PROVINCIA: Nombre de la provincia.
CATEGORIA: Categoria a la que pertenece la queja. Dispone de lista

FORMA DE CONTACTO: Forma de contacto elegida. Dispone de lista de

TELEFONO:
MOTIVO:

valores.
NUmero de teléfono de contacto.
Texto del motivo de la queja.
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ANEXOS:

Permite adjuntar un documento.

Para terminar el proceso pulsaremos el botén [Firmar y Enviar]. A
continuacion se nos proporcionara un resguardo como el que se muestra a

continuacion

= Eprinsa

Quejas a Eprinsa

RESGUARDO DE LA QUEJA

DATOS DE LA QUEJA

Este documento acredita la pesantacken de la instancla ante el Reglstro Telematico de esta Enfidad. Imprimalo o guande al
archivo para su validacion posterior, indicando e slguientss datos:

Direcclon de Valdacian
https /iipinternet eprinsa esfvalida-queja

Womem de resguardo
224666908 14645104

Fecha y Hora
18M06/2008 12:02:22

DATOS DELREMITENTE

Mombre
AJUAN ESPARMOL ESPANOL

NF
99.999.939

el | Direcoion
expano. @hotmali coma:

Flaza de Albades, 15

)
14010

Wunksiplo
CORDOBA

Provincla

CORDOBA

DATOS DEL REPRESENTANTE

Mombe

|MF

MOTIVD

[ GENERAL

DIRIGIDO A

| A |la atencian del Sr. Gerente de Eprinsa

EXPONE

INFORMACION ADICIONAL

He detectado un bacon roto en la plaza
de mi domicilio. Deberian proceder a
sU reparacion.

Realicada queja n* 20080262 con |a siguiente informacion:
- Calagaria: Mobiliania Urbane

-Fama de contacto: Comeo elacirnico

- Drigan: Intamest

- Takiforcs: O57 00 60 69

- Entidad Cargo: ACEITES DEL SUR 2L

DOCUMENTACION QUEADJUNTA
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Consultar Queja con Certificado Digital

Consultar queja con certificado digital
FPodrernos cons\‘l}_"')ar las quejas realizadas mediante el uso de un certificado digital de alguna de las autoridades
certificadoras,

Esta opcion permite realizar la consulta sobre una determinada queja
interpuesta ante la organizacion, siendo siempre necesario que nos
identifiquemos mediante un certificado digital.

Al pulsar sobre el enlace, se nos mostrara la siguiente pantalla:

e-Administracion: Consultar queja con certificado digital

MNamero de quejas: 1

2008/00362 - (18/06/2008 13:05:04)

He detectado un banco en la plaza de mi domicilio. Deberian proceder 2 su reparacion.

Si pulsamos sobre la referencia de la queja, se nos mostraran todos los
datos al completo como se muestra en la siguiente imagen:

e-Administracion: Consultar queja con certificado digital

Namero de quejas: 1

2008,/00362 - (13/06/2008 13:05:04)

He detectado un banco en la plaza de mi domicilio. Deberian proceder a su reparacion,

Datos de la persona

Mombre JUAN ESPAROL ESPANCOL
MIF 30466333K
Teléfonos 257 29 99 992

E-rnail espaniol@hotmali com

Datos de la queja

Mirnero de queja 2008/00362
Resguarde S2455590514645104
Fecha apertura 13/06/2008
Direccion Plaza de Albades,15
Tipo Queja
Categoria Mobiliario Urbano
Crigen Internet
Forma contacto Correo electrdnico

Entidad/Cargo ACEITES DEL SUR S.L.

Expone He detectado un barmco en la plaza de mi domicilio, Deberian proceder a su reparacion.

Actuaciones

Mo existen actuaciones para la queja
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Consultar por niumero de Queja

consultar las qu

uestro NIF v del ndmero de queja , obtenide en &l proceso de realizacidn de la misma, se podran

Consultar quejanr narmero de queja

s realizadas,

Mediante esta opcion es posible realizar la consulta del estado de nuestra
queja en funcién del nUmero que se nos proporciond al plantearla.

Al pulsar sobre el enlace se nos mostrara la siguiente pantalla:

e-Administracién: Consultar queja por nimero de queja

Consultar una queja

30465833k [El farmate del MIF consta de 2 ndmeros seguidos de la letral
N© de Queja:
| 224886008 149696104 |

Consultar

Para tramitar la consulta debemos introducir el NIF y el nimero de queja
asignado. Pulsando el botén [Consultar] accederemos a la siguiente

informacion:

Consultar una queja

N.I.F.:

N° de Queja:
[ 20020262 |

30485833k (El formato del MIF consta de 8 ndmeros sequidos de la letra)

Datos de la persona

Mornbre JUsN ESPARIOL ESPAFIOL
NIF 99953933K
Teléfonos 957 99 99 99

E-rail ESPAROL@HOTMALLCOM

Datos de la queja

HO de resguardo 32466630814645104
Ho de queja 2008/00362
Fecha apertura 18/06/2008
Direccién Plaza de Albades,15
Tipe Queja
Categoria Mobiliario Urbano
Crigen Internet
Forrna contacto Corres electrénico

Entidad/Cargo ACEITES DEL SUR 5.L.

Actuaciones

Expone He detectado un banco en la plaza de mi domicilio, Deberian procedar a su reparacian,

Mo existen actuaciones para la queia
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Validacion de la Queja

Validacidn de la queja
Se puedE:\[bnsultar el resguardo de la queja realizada con anterioridad proporcionando la fecha y el ndmers de
resguardotdbtenido.

Esta opcidbn nos permitird validar la queja presentada accediendo al
resguardo de la misma. Al pulsar sobre el enlace se nos mostrara la
siguiente pantalla:

¥alidacion de la queja

MN.I.F.:

jalsialsis]el=i=p

Nimero de Resguardo:
[ 1298784512 |

Fecha de presentaciin de la instancia{dd /mm /aaaa):

16682008

Introduciremos los siguientes campos:
NIF: Numero de identificacion fiscal.
Numero de resguardo: Numero del resguardo de la queja.

Fecha: Fecha en que se realizo.
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A continuacion pulsaremos el boton validar que nos mostrara la siguiente
pantalla:

& E - Quejas a Eprinsa

RESGLIARDO DE LA GUEJA

Este documento acredita la presentacion de la Instancla ante el Reglstro Telematico de esta Enfidad . Imprimalo o guarde el
archivo para su validaclon posterlor, Indizando ke siguientas datos:

DATOS DE LA QUEJA

Dimcelan de Valdadon
hitps Jipinternet eprinsa.esivalida-queja

MOmem de resguardo Fecha y Hora
324666908 14645104 18/06/2008 13:02:32

DATOS DELREMITENTE

oMb [

WJUAN ESPANCL ESPAMOL 99.999.999

el Direccion

espafio.@hatmali.coma: Plaza de Albades,15

GF. Munkipio Frowincla

14010 CORDOBA CORDOBA
DATOS DELREPRESENTANTE

Mombre ‘ HF
MOTIVOD
[ GEnERAL |
DIRIGIDO A

| A la atencion del Sr. Gerente de Eprinsa |

EXFOME INFORMACICON ADICIONAL
He detectado un bacon roto en la plaza Realizada quoja i 200GLEE con ba siguinte infommacizn:
de mi domicilio. Deberian proceder a - Calagaria: Mobikaria Ukane
sU reparacion. -Foma de contacto: Canso dacirnicc
- Oigen: Intemst

- Takifcrcs: Bs7 60 58 99
- EntidadiCargo: ACEITES DEL SUR 2.1,

DOCUMENTACION QUEADJUNTA

Resolucion de problemas de quejas

Fezolucidn de problernas de Quejas

Esta opcidbn nos permitira actuar segun una ayuda, en caso de tener
problemas con la utilizaciéon del certificado digital.
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Al pulsar sobre el enlace se nos mostrara una pantalla como la siguiente:

e-Administracion: Resolucion de problemas de Quejas
Configuracién del navegador

Internet Explorer

= Moazilla Firefox
Problemas al validar docurnentos

Internet Explorer

Para realizar una queja desde Internet Explorer debe instalar el siguiente software,

Lonbur sk g segndod 3 2ix] 20
Gonfigraciin: Configuraciin:
8] Controles y complementos de Activeid - O Segurdad sta =]
(] Activanr by seouencia de comandos de los controbis e Adthved O Sequndad bais
@ Activar @ Sequidad meda
O Desactivar J @) Perty META ACTUALIZAR
Q Pede datos ) ctivar
] Derscanger bos conbrokes Frmados pars Adtiveld O Dazsckivar
@ Actiear @) Fersstencia de ks datos del usuanio
Q Dessctive
Q) Pace dates
] Descarger bos conbroles ro fimados para Adteed @) Tener acceso a origen de dabos entne dominis
@ Activar ‘ 4D At
Q) Desactivar 0D Dessckivar
O Pedr dotos 0 Pedr dotos
TP S S AP P g S pr e = =
4 | o ﬁ

Restablecer confiur aciin personal

FReestabboer configuraciin persoral

Bestsbecerai [Bals  v| Pestableo Bestsblecera: [Bals | Festableow
I T

Mozilla Firefox

Realizar Sugerencias

Sugerencia

Realizar sugerancia

Es tan simpl mo rellenar un sencillo formulario que envia por correo electrdnico su sugerancia,

Para realizar una sugerencia elegiremos esta opcién que nos trasladara a la
siguiente pantalla:
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e-Administracion: Realizar sugerencia

NIF: 99939339 (El formato del MIF cansta de 8 nireros sequidas de la letra)
(*) REMITENTE: [ sy EspafioL ESPARDL |
ENTIDAD /CARGO: | PARTICULAR |
DIRECCION: | Rynda ge la Manca, 18 CORDOEA |
(*) CATEGORIA: IEstado aceradao ;I
(*) FORMA DE IConeo electrinice ;I
CONTACTO:
(*) E-MAIL: | espafiol@hatmali.com |

DRIGEN: Internet

TELEFONDS: | 057 9999 99 | [Separados por comas)

" .
(*) MOTI¥O: cerado suciao

Los datos que se nos solicitaran son los siguientes:

NIF: Numero de identificacion fiscal. Se obtiene del
certificado.

REMITENTE: Nombre del interesado. Se obtiene del certificado.

ENTIDAD/CARGO: Entidad y cargo.

DIRECCION: Direccion postal.

CATEGORIA: Categoria a la que pertenece la sugerencia. Dispone de

lista de valores.
FORMA DE CONTACTO: Forma de contacto elegida. Dispone de lista de

valores.
E-MAIL: Direccion de correo electrénico.
TELEFONO: Numero de teléfono de contacto.
MOTIVO: Texto de exposicidon de la sugerencia.

A continuacion pulsaremos el boton [Enviar] y accederemos a la siguiente
pantalla:
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e-Administracién: Resultado de la sugerencia

Valeer a la pagina inicial o realizar una nueva sugerencia

35

Acceso desde Internet



FY Yy

=~ Eprinsa

Gestion de Quejas y Sugerencias Diputacion de Cordoba

Creditos del Manual

El presente manual ha sido realizado por el Departamento de Formacion de
la Empresa Provincial de Informética, de la Excma. Diputacién de Cérdoba y
fue terminado y preparado para su distribucion el dia 20 de junio de 2008.

Para obtener una copia, puede dirigirse al propio departamento de
Formacion de Eprinsa (Telef.: 957-21-12-18), solicitarlo por correo
electronico a la direccion formacion@eprinsa.es.

Los wusuarios también tienen a su disposicion en la Intranet
(http://intranet.eprinsa.net), apartado FAQ, una base de datos con las
preguntas y respuestas que habitualmente se resuelven en el depto. de
Formacion de Eprinsa.
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