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	Información de contexto

	Denominación del proceso:
	Gestión de avisos, quejas y sugerencias (AQS)

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Responsable proceso AQS

	Objeto del proceso:
	Dar solución a las necesidades de cualquier ciudadano o grupo de interés, referente al servicio y aprovecharse de esta gestión como palanca de cambio y  mejora de la Organización

	Alcance:
	Todos los ciudadanos, GI, y funcionarios del servicio

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	Ciudadanos: Información de cualquier asunto de su interés y cuya competencia sea la del servicio

	
	Servicios Municipales: Traslado de incidencias para su resolución

	
	Servicios externos al Ayuntamiento: Traslado de incidencias para su resolución

	
	Personas (de nuestro servicio): Traslado de incidencias para su resolución y mejora del servicio.

	
	Propietarios de procesos: Traslado inmediato de las incidencias a resolver. Resolución rápida. Satisfacción de requirentes. Mejora del servicio.

	Principales recursos que se necesitan:
	TIC (registro documental, mensajería organización, herramientas específicas de cada grupo de trabajo, Web, 010, Arcadia, CMI)

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de Evaluación de Políticas Públicas y de la Calidad de los Servicios Públicos: capítulo VIII “Quejas y sugerencias” (arts. 28 a 32.)

	
	Ley de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común (Ley 30/92, de 26 de noviembre, modificada por Ley 4/99, 13 de enero.)

	
	Ley Orgánica 15/99 de Protección de Datos de Carácter Personal, de 13 de diciembre.

	
	Carta de Servicios de ---- del Ayuntamiento de -----.

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	Responsable registro (entrada y salida)

Propietario proceso AQS

Propietarios resto de procesos

Personas de la organización (por su acción implicada en el AQS)


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar

	De control interno de actividades:
	Tiempo medio de respuesta a AQS

Nº de AQS hacia el servicio

% de avisos sobre el total de AQS

% de quejas  sobre el total de AQS

% de sugerencias sobre el total de AQS

	De resultados de rendimiento:
	% quejas con respuesta en plazo

% sobre canales de entrada de AQS

% segmentado por servicio de la carta de servicio

	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	% requirentes satisfechos con la respuesta dada

% de ciudadanos atendidos conocedores del sistema AQS


	Revisión y mejora

	Recomendación de revisiones a realizar:
	Será revisado el proceso cada mes por el equipo del proceso, originando las acciones de mejora oportunas.

El responsable del proceso a través del Cuadro de Mando de Indicadores, monitorizará la evolución cada semana.

La eficiencia del proceso se valorará anualmente.

A través del proceso de Auditorías anualmente verificar el cumplimiento del proceso de AQS

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	Las decisiones de mejora del proceso pueden darse a través de:

· Como consecuencia de alguna de las revisiones del apartado anterior

· Después de una modificación en la planificación de algún proceso estratégico que afecte a este proceso de AQS.

· Como consecuencia de una entrada de AQS.


