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3 Introducción 

Introducción 
La aplicación de Gestión de Quejas y Sugerencias, es la herramienta desarrollada 
por la Empresa Provincial de Informática de la Excelentísima Diputación de Córdoba 
que tiene por objeto facilitar a la propia Diputación de Córdoba, los Ayuntamientos 
de la Provincia, así como las empresas de la corporación provincial y otros entes 
municipales, la gestión pormenorizada de las quejas y sugerencias recibidas en la 
organización. 
El concepto de queja y sugerencia se encuentra referido a una manifestación por 
parte de terceras personas o miembros de la organización que va a generar un 
seguimiento en cualquier ámbito con expresión detallada de todas aquellas 
actuaciones e incidencias que se produzcan hasta la consecución final de la misma, 
con indicación de todos los sujetos que participan en la realización de la tarea 
desarrollada, buscando como finalidad principal, la agilización del funcionamiento 
global de la organización. 
 La aplicación ha sido desarrollada en un entorno cliente/servidor, que permite de 
conformidad con la filosofía de trabajo de dicho entorno, centralizar los datos 
necesarios en un ordenador principal , al que podrán acceder los distintos 
usuarios/as  que deseen trabajar con los programas definidos, en función de las 
características designadas para los distintos perfiles de trabajo establecidos. 
La presente aplicación, nace con la vocación de acometer la mayoría de la 
casuística que puede darse en el ámbito de una gestión de quejas y sugerencias  de 
toda índole en el marco de una empresa pública o privada. 
 Por último, ha de manifestarse que la aplicación de Gestión de Quejas y 
Sugerencias, debe concebirse como una aplicación “viva” y que por tanto 
permanecerá en constante evolución, adaptando, mejorando y en definitiva 
consolidando dicha gestión en busca de facilitar las tareas de los usuarios/as. 
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Acceso a la aplicación 
En esta sección se explica como se accede a la aplicación de GQS y los 
requisitos básicos para su utilización. 
Habitualmente tras la instalación de la aplicación, aparecerá en nuestro 
escritorio un icono que nos proporcionará el acceso y que presentará una 
imagen similar a la siguiente: 

 

Pulsando dos veces con el ratón sobre dicho icono,  aparecerá la pantalla de 
validación donde se nos pedirá que nos identifiquemos mediante un nombre 
de usuario/a y una clave de acceso. La clave aparecerá representada por 
asteriscos con el objeto de preservarla. El 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 sí mismo cuál 
es la que ha de ser utilizada. En el resto de las instalaciones, será necesario 
especificar el equipo donde se ubican los datos ( averroes, vtx etc. ) 
La pantalla de acceso será similar a la que se muestra a continuación: 
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Una vez introducido el usuario y clave aparecerá la pantalla principal de la 
aplicación y que se muestra en la siguiente imagen: 

 

Una simple mirada a esta pantalla, puede proporcionarnos diferente 
información 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 aplicación, junto al nombre del equipo al cual se está conectado 
y el nombre de la empresa o entidad con cuyos datos se va a trabajar, y en 
la parte inferior, se ubica el botón [Salir] para abandonar la aplicación. 
En la parte superior de la pantalla se encuentra el menú de la aplicación con 
las diferentes opciones que podrán ser utilizadas mediante el  ratón, y que 
nos conducirá en su caso, a los distintos submenús desplegables existentes. 
Los puntos de este menú principal son: 
1 -  Acciones. 
2 -  Gestión. 
3 -  Mantenimientos. 
4 -  Listados / Informes. 
5 -  Utilidades. 
6 -  Ventana. 
7 - Ayuda. 
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7 Acceso a la aplicación 

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

 

Bajo el apartado de Gestión, encontraremos las distintas opciones que se 
integran en la aplicación. 

Mantenimiento de Quejas / Sugerencias 

 

Es la pantalla principal de la aplicación que nos permitirá el seguimiento de  
las quejas y sugerencias existentes. 
La pantalla es utilizada es la siguiente: 

 

Los datos que se relacionan son los siguientes: 
Año:  Año de creación. 
Nº:  Número asignado a la queja o sugerencia. 
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Tipo:  Queja o Sugerencia. 
F/H.apertura: Fecha y hora de apertura. 
F/H.cierre: Fecha y hora de cierre. 
Nombre: Nombre del interesado. 
NIF:  Número de identificación fiscal. 
Teléfonos: Números de teléfono. 
Correo-e: Dirección de correo electrónico. 
Domicilio: Domicilio postal. 
Ent.Cargo: Entidad a la que representa y cargo que ostenta. 
Categoría: Categoría a la que pertenece la queja o sugerencia. 
Origen: Origen de creación. 
F.Contacto: Forma de contacto con el usuario. 
Motivo: Descripción 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 pestañas o solapas. 
Carpetas 

 

Indica las carpetas en que puede encontrar la queja o sugerencia para su 
gestión. 
Cod:  Código de la carpeta. 
Carpeta: Descripción de la carpeta. 
En cada pestaña podemos encontrar un número entre corchetes que indica 
el número de registros que existen para ese apartado. 
Actuaciones 

 
Nos muestra el detalle de las distintas actuaciones que se realizan para la 
resolución de la queja o sugerencia. 
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Nº:  Número de orden. 
F/H.apertura: Fecha y hora de apertura. 
Actuación: Actuación realizada. 
Técnico: Nombre del técnico asignado. 
F/H.cierre: Fecha y hora de cierre de la actuación. 
I:  Si el campo internet aparece marcado, las actuaciones serán 
visibles a traves de la red. 
Pulsando dos veces con el botón izquierdo del ratón sobre cualquier 
actuación, se nos mostrará el detalle de la misma  mediante la siguiente 
pantalla: 

 

En la misma se mostrarán los siguientes datos: 
Nº:  Número de orden. 
Internet: Indica si la actuación puede verse desde internet. 
F/H apertura: Fecha y hora de apertura de la actuación. 
Actuación: Descripción de la actuación realizada. 
Técnico: Nombre del técnico asignado. 
F/H cierre: Fecha y hora de cierre de la actuación. 
Autorías 
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Informa sobre las distintas autorías realizadas sobre las quejas o 
sugerencias. 
Acción:  Acción realizada. 
F/H acción:  Fecha y hora de la acción realizada. 
Técnico:  Técnico que realizó la acción. 
Valor inicial:  Valor antes de la acción. 
Valor Final:  Valor final tras la acción. 
Archivos Adj. 

 

Permite adjuntar documentos a una determinada queja o sugerencia. 
F/H Importación: Fecha y hora de la importación del documento anexado. 
Descripción:  Breve descripción 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 acción: 
 

 
 
[Imprimir Queja/Sugerencia]: Realiza un informe sobre la queja o 
sugerencia actual como se muestra a continuación: 
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[Imprimir Carta]: Realiza la impresión de una carta similar a la que se 
muestra a continuación: 
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[Cerrar Queja/Sugerencia o Actuación]: Asigna la fecha y hora de cierre a 
la queja o sugerencia seleccionada o actuación. 
 

 
 
[Ultima actuación/Último Registro]:  Nos traslada al bloque de actuaciones 
y nos sitúa en el último registro existente cuando nos encontramos en el 
bloque de datos principal. En caso de encontrarnos en otro bloque, como 
autorías o carpetas, nos traslada al último registro.  
 

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

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

 

inicialmente deberemos seleccionar entre enviar un correo electrónico o un 
sms marcando en los campos “Correo Electrónico” o en su caso “SMS. 
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A continuación 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 dirección email del interesado. 
Usuario adicional: Nombre y e-mail al usuario adicional a quién enviar el 
mensaje. Dispone de lista de valores. 

Selección de Quejas / Sugerencias por Carpetas 

 

La presente opción nos permitirá realizar una consulta de las quejas y 
sugerencias presentadas en función de la carpeta en la que se encuentran.  
La pantalla utilizada es la siguiente: 

 

Los datos que encontraremos en la pantalla son los siguientes: 
Carpeta: Código y nombre de la carpeta. 
Activa: Indica si la carpeta está activa. 
Quejas/Sug. en Seguimiento: Toda queja o sugerencia es susceptible de ser 
alojada en una carpeta de trabajo, donde se encuentra para la realización de 
las oportunas acciones y además puede pertenecer a una carpeta de 
seguimiento. Cuando marcamos este cuadro, veremos para la carpeta que 
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se está 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. 
Nº Q/S: Número de quejas o sugerencias existentes en la carpeta. 
Tipo:  Queja o Sugerencia. 
Categoría: Categoría a la que pertenecen. 
Año:  Año de creación. 
Nº:  Número de queja o sugerencia. 
Fecha: Fecha de creación. 
Motivo: Descripción de la queja o sugerencia.. 
El encabezamiento de los campos categoría y fecha son en realidad dos 
botones que permiten la ordenación ascendente o descendente de los 
registros mostrados. 
Si nos situamos en cualquier registro y pulsamos el botón derecho del ratón, 
se nos mostrará el siguiente menú: 

 

Seguir Q/S en esta carpeta: Si marcamos esta opción, la carpeta actual 
seguirá el seguimiento de la queja o sugerencia aunque esta se traslade a 
otra carpeta. 
Seguir Q/S en la carpeta:  Nos permite indicar el número de carpeta 
que realizará el seguimiento de la queja o sugerencia. 

Selección de Quejas/Sugerencias por Categorías 

 

La presente opción nos permite la consulta de las quejas o sugerencias 
asignadas a una determinada categoría. 
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La pantalla utilizada es la siguiente: 

 

Los datos que se muestran son: 
Categoría: Nombre de la categoría seleccionada. 
Año:  Año de creación de la queja o sugerencia. 
Nª:  Número 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 botón izquierdo del ratón sobre un 
determinado registro, la aplicación nos trasladará al mantenimiento de 
quejas y sugerencias, mostrando los datos seleccionados. 
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Mantenimientos 

 

Bajo el epígrafe de mantenimientos, encontraremos todas las opciones 
orientadas a la creación y alteración de los datos básicos necesarios para un 
correcto funcionamiento. 

Mantenimiento de Carpetas de Trabajo 

 

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

 

En esta pantalla encontraremos reflejados los siguientes datos: 
Carpeta seleccionada: Nos muestra la carpeta seleccionada en ese 
momento. Por defecto aparecerá la carpeta raíz. 
Cód:  Código de la carpeta de trabajo. 
Carpeta: Nombre o descripción de la carpeta. 
E:  Indica el estado de la carpeta. 
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Propietario:  Nombre de la persona propietaria de la carpeta. 
S:   Indica si se enviará un sms a la carpeta. 
Teléfono móvil: Número de teléfono al que se enviará 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 

 

Mediante esta opción es posible establecer los distintos tipos de quejas y 
sugerencias que serán admitidos en el seno de la aplicación. La pantalla que 
será utilizada es la siguiente: 

 

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

Mantenimiento de Origen de Quejas / Sugerencias 
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Esta opción nos permite definir los distintos orígenes que pueden dar lugar a 
las quejas o sugerencias  que serán tramitadas por la aplicación. 
La pantalla propuesta para el mantenimiento es la siguiente: 

 

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

Mantenimiento de Formas de contacto con el usuario 

 

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

 

En la misma, podemos añadir, alterar o borrar las distintas formas de 
contacto que pueden definirse para un usuario de la aplicación. 
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Mantenimiento de Categorías 

 

Bajo este epígrafe, es posible definir las distintas categorías en que se 
clasificarán las quejas y sugerencias recibidas. Es posible tambien asignar 
una determinada carpeta a una categoría, donde por defecto, se incluiran las 
quejas o sugerencias que se reciban. 
La pantalla utilizada es la siguiente: 

 

Los datos que se incorporan en la pantalla son los siguientes: 
Categoría:  Nombre o descripción de la categoría. 
Carpeta Asociada: Carpeta asociada a la categoría. 

Parámetros de Configuración 

 

En este apartado podrán ser definidas distintas características en relación 
con las carpetas propiedad del técnico conectado. 
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Para este propósito utilizaremos la siguiente pantalla: 

 

Los datos que integran los parámetros de configuración son los siguientes: 
Carpetas: Indica el nombre del propietario de las carpetas visualizadas. 
Cod.: Código de la carpeta. 
Carpeta: Nombre de la carpeta. 
Mensaje: Texto del mensaje que se mostrará al recibir una queja o 

sugerencia. 
M: Indica si el mensaje estará activo. 
Cód.: Código de la carpeta a que se redireccionará la queja o 

sugerencia. 
Carpeta Redirección: Nombre de la carpeta donde se redireccionará la 

queja o sugerencia. 
Mensajes: Indica el nombre de los técnicos que recibirán un mensaje de 

aviso en relación con las quejas o sugerencias asignadas. 

Mantenimiento de Personas/Usuarios de clientes 

 

21 Mantenimientos 



Gestión de Quejas y Sugerencias  

El mantenimiento de personas permite la gestión de los datos de aquellas 
personas que realizan un queja o sugerencia  en el ámbito de la 
organización. 
La pantalla utilizada es la siguiente: 

 

Los datos que se recabaran sobre los interesados son los siguientes: 
Nombre: Nombre de la persona u organización. 
NIF  Numero de identificación fiscal. 
Sexo:  Descripción del sexo. 
Tipo:  Tipo de interesado. 
Nacionalidad:Descripción de la nacionalidad. 
Login:  Login del usuario. 
Email:  Dirección de correo electrónico. 
Teléfono: Número de teléfono. 
Móvil:  Número de teléfono móvil. 
Técnico: Indica si es personal técnico. 
Crear Trabajos:Indica si el cliente puede crear trabajos. 
Estado: Indica el estado activo. 
Dirección: Dirección postal. 
C.Postal: Código postal. 
Provincia: Nombre de la provincia. 
Municipio: Nombre del municipio. 
Población: Nombre de la población. 
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En la parte inferior de la pantalla encontraremos distintos bloque y datos 
como los siguientes: 
Observaciones 

 

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

 

Contiene los siguientes datos: 
Cliente: Nombre del cliente. 
Cargo: Descripción del cargo que ostenta en la organización. 
Aplicaciones 

 

Se contemplan los siguientes datos en el bloque: 
Aplicación: Nombre de la aplicación. 
Servidor: Descripción del servidor que soporta la aplicación. 
Cliente: Código del cliente. 
Enviada: Versión de la aplicación enviada. 
Correcta: Versión actualizada correcta. 
Instalación: Versión instalada. 
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Listados / Informes 

 

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

Listado de Quejas / Sugerencias 

 

La presente opción nos permitirá realizar un listado sobre las quejas y 
sugerencias recibidas y el estado de las mismas. Para introducir los 
parámetros del informe se utilizará la siguiente pantalla: 

 

Los parámetros necesarios son los siguientes: 
Tipo:   Queja o Sugerencia. 
Categoría:  Nombre de la categoría. 
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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Año:   Año de la queja o sugerencia. 
Desde F.Apertura: Fecha de apertura inicial. 
Hasta:   Fecha de apertura final 
El informe presentará una imagen similar a la siguiente: 
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Acceso desde Internet 
El personal de la organización y la ciudadanía en general, pueden acceder a 
la aplicación de quejas y sugerencias, mediante una página web destinada al 
efecto y que estará disponible en una determinada dirección en el seno de la 
organización. 
Mostraremos a continuación el acceso diseñado para la página web de 
Eprinsa. Una vez accedamos a la dirección web definida, se nos mostrará 
una imagen similar a la siguiente: 

 

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

Realizar Queja 

 

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

 

Los datos que se nos solicitarán son los siguientes: 
NIF: Número de identificación fiscal. Se obtiene del 

certificado. 
REMITENTE: Nombre del interesado. Se obtiene del certificado. 
ENTIDAD/CARGO: Entidad y cargo. 
E-MAIL:  Dirección de correo electrónico. 
DIRECCIÓN:  Dirección postal. 
CÓDIGO POSTAL: Código postal del domicilio. 
MUNICIPIO:  Nombre del municipio. 
PROVINCIA:  Nombre de la provincia. 
CATEGORÍA: Categoría a la que pertenece la queja. Dispone de lista 

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

valores. 
TELEFONO:  Número de teléfono de contacto. 
MOTIVO:  Texto del motivo de la queja. 
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ANEXOS:  Permite adjuntar un documento. 
Para terminar el proceso pulsaremos el botón [Firmar y Enviar]. A 
continuación se nos proporcionará un resguardo como el que se muestra a 
continuación 
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Consultar Queja con Certificado Digital 

 
Esta opción permite realizar la consulta sobre una determinada queja 
interpuesta ante la organización, siendo siempre necesario que nos 
identifiquemos mediante un certificado digital. 
Al pulsar sobre el enlace, se nos mostrará la siguiente pantalla: 

 

Si pulsamos sobre la referencia de la queja, se nos mostrarán todos los 
datos al completo como se muestra en la siguiente imagen: 
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Consultar por número de Queja 

 

Mediante esta opción es posible realizar la consulta del estado de nuestra 
queja en función del número que se nos proporcionó al plantearla.  
Al pulsar sobre el enlace se nos mostrará la siguiente pantalla: 

 

Para tramitar la consulta debemos introducir el NIF y el número de queja 
asignado. Pulsando el botón [Consultar] accederemos a la siguiente 
información: 
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Validación de la Queja 

 

Esta opción nos permitirá validar la queja presentada accediendo al 
resguardo de la misma. Al pulsar sobre el enlace se nos mostrará la 
siguiente pantalla: 

 

Introduciremos los siguientes campos: 
NIF:    Número de identificación fiscal. 
Número de resguardo: Número del resguardo de la queja. 
Fecha:   Fecha en que se realizó. 
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A continuación pulsaremos el botón validar que nos mostrará la siguiente 
pantalla: 

 

Resolución de problemas de quejas 

 

Esta opción nos permitirá actuar según una ayuda, en caso de tener 
problemas con la utilización del certificado digital.  
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Al pulsar sobre el enlace se nos mostrará una pantalla como la siguiente: 

 

Realizar Sugerencias 

 

Para realizar una sugerencia elegiremos esta opción que nos trasladará a la 
siguiente pantalla: 
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Los datos que se nos solicitarán son los siguientes: 
NIF: Número de identificación fiscal. Se obtiene del 

certificado. 
REMITENTE: Nombre del interesado. Se obtiene del certificado. 
ENTIDAD/CARGO: Entidad y cargo. 
DIRECCIÓN:  Dirección postal. 
CATEGORÍA: Categoría 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:  Dirección de correo electrónico. 
TELEFONO:  Número de teléfono de contacto. 
MOTIVO:  Texto de exposición de la sugerencia. 
A continuación pulsaremos el botón [Enviar] y accederemos a la siguiente 
pantalla: 
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36 Créditos del Manual 

Créditos del Manual 
El presente manual ha sido realizado por el Departamento de Formación de 
la Empresa Provincial de Informática, de la Excma. Diputación de Córdoba y 
fue terminado y preparado para su distribución el día  20 de junio de 2008. 
Para obtener una copia, puede dirigirse al propio departamento de 
Formación de Eprinsa (Telef.: 957-21-12-18), solicitarlo por correo 
electrónico a la dirección formacion@eprinsa.es. 
Los usuarios también tienen a su disposición 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 
Formación de Eprinsa. 
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