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QUEJAS Y SUGERENCIAS
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Segun la Guia para la gestion de Quejas y Sugerencias de la Secretaria de Estado de Funcidn Publica,
las “Quejas y Sugerencias constituyen mecanismos activos de participacion ciudadana de gran
importancia para las administraciones publicas, como manifestaciones de los usuarios de los servicios
en relacion con la falta de satisfaccion de sus expectativas o propuestas de mejora respecto de la
forma en que dichos servicios se prestan”, y es por esto que se hace necesario establecer una serie de
pautas para garantizar la expresion del desacuerdo o la queja:

1) Formulacién de las Quejas y Sugerencias: Se pone a disposicion del usuario un formulario de
Quejas y Sugerencias (Anexo |), donde se recogen las opiniones, sugerencias o malestar del usuario.

2) Canales de presentacion de Quejas y Sugerencias: Los usuarios podran formular sus Quejas o
Sugerencias presencialmente o por medios telematicos. IMPORTANTE: Las Quejas y Sugerencias
recibidas a través de correo electronico e Internet deberdn estar firmadas por medios electrdnicos. No
se admiten quejas andnimas.

3) Acuse de recibo: Una vez recibida la queja o sugerencia, se facilitara al interesado/a constancia de
la presentacion de la misma a través del medio que éste/a haya indicado.

4) Plazo de respuesta: Se fijara un plazo de veinte dias habiles para informar a los/las interesados/as
de las actuaciones realizadas.

5) Efectos de la presentacion: Las Quejas no tendrdn cardcter de recurso administrativo ni su
presentacion interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente. La presentacion de Quejas
no supone la renuncia al ejercicio de otros derechos y acciones que puedan ejercer los ciudadanos.

Gestion de las Quejas y Sugerencias: FASES

1) Recepcion y Registro: Tras la recepcion de la queja, se registrara con un nimero de registro para
su seguimiento.

2) Analisis inicial: Revision de la queja, identificacion del funcionario docente o no docente y/o del
departamento involucrado.

3) Investigacion: Recopilacion de la informacidn relevante, documentacidn o cualquier otra evidencia
que respalde la queja. Se determinardn las acciones para corregir la situacién y prevenir futuros
incidentes.

4) Respuesta: Agradecimiento al interesado por la comunicacién y explicacion de las medidas a
adoptar. Implementacién de las medidas de mejora.

5) Envio y seguimiento: Registro del envio y de la resoluciéon de la queja.
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[ ] QuElA
FORMULARIO DE: FECHA: |

[ ] SUGERENCIA

[ ] PROPUESTA

NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO

DOMICILIO (calle, nimero, bloque, escalera, piso y puerta)

MUNICIPIO/PROVINCIA PAIS CODIGO POSTAL

TELEFONO DE CONTACTO E-MAIL

MEDIO POR EL QUE DESEA RECIBIR CONTESTACION:

LLAMADA TELEFONICA CORREO ELECTRONONICO

MOTIVO DE LA QUEJA/SUGERENCIA/PROPUESTA

Firma del/la interesado/a

Los datos personales recogidos en este formulario serdn tratados de conformidad con el nuevo Reglamento Europeo (UE)
2016/679 de Proteccion de Datos. La informacion relativa a los destinatarios de los datos, la finalidad y las medidas de seguridad,
asi como cualquier informacion adicional relativa a la proteccion de sus datos podra consultarla en el siguiente enlace
www.madrid.org/protecciondedatos.org. Ante el responsable del tratamiento podra ejercer, entre otros, sus derechos de acceso,
rectificacidn, supresion, oposicion y limitacion de tratamiento.
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