La Presentacién de Quejas y Sugerencias no condiciona
en modo alguno el ejercicio de las restantes acciones
o derechos que los ciudadanos puedan ejercer conforme
a la normativa reguladora en cada procedimiento.

En todos los casos se mantendré una total
confidencialidad de los datos aportados, pudiendo ser
estos consultados Gnicamente, por los departamentos
municipales para su seguimiento y respuesta.

Con todo ello, queremos poner a disposicion del
ciudadano un canal més de comunicacién con el
Ayuntamiento, para intentar mejorar progresivamente
la calidad de nuestros servicios, poniéndole en el centro
de nuestro inferés y de nuestra gestion.
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¢En que consiste?

Dentro de las actuaciones destinadas al ciudadano,
que el Plan de Accién en Calidad del Ayuntamiento
de Mélaga ha puesto en marcha, se pretende recoger
todas las quejas y sugerencias que quiera hacer el
ciudadano sobre la calidad en la prestacién de los
servicios municipales.

De esta forma, todos los malaguefios podrén participar
en la mejora de la ciudad y en los servicios que reciben,
con la garantia de que su voz serd escuchada por los
responsables correspondientes del municipio.

Se entiende por Queja una comunicacién emitida
por el ciudadano que expresa una percepcién del
servicio distinta con las expectativas que éste tenia:

Una disconformidad con el servicio recibido. Por
ejemplo: una informacién errénea recibida,
disconformidad con los horarios, etc.

Un comunicacién de una incidencia puntual que
debe ser tratada por el Ayuntamiento. En este caso
podrian ser: el mala olor del alcantarillado, un
contenedor ||eno, roto o desbordodo, etc.

Se entiende por Sugerencia toda comunicacién que
expresa el deseo de colaborar en la mejora de los
servicios municipales (su gestién, manera de ofrecer
los servicios, estado de la calle, etc. ), mediante su
opinién sobre los mismos.

:Cémo se puede presentar?

A través de:

Una serie de buzones distribuidos por las principales
oficinas de atencién al pablico del Ayuntamiento,
Empresas y Organismos Auténomos del
Ayuntamiento.

La pagina web municipal

Los registros de documentos del Ayuntamiento,
Empresas y Organismos Auténomos.

¢Coémo funciona el sistema?

El ciudadano presentaré su queja o sugerencia, a través
de las vias que se mencionan en el apartado anterior,
en un modelo disefiado al respecto, con identificacién
de nombre, apellidos, DNI, direccién etc.

Una vez recibida, se registra la queja o sugerencia en
una Base de Datos centralizada. Esta se remite a la
unidad municipal correspondiente, que tiene la
responsabilidad de recoger, tratar, analizar y dar
respuesta al ciudadano.

Ademés la unidad en cuestion intentaré hacer todo lo
que esté en su mano para resolver la incidencia o bien
para tratar de incorporar la sugerencia, en la medida
de lo posible, a la gestion de los servicios municipales.

Una Unidad de Gestién se encargard de realizar el
seguimiento y andlisis de las quejas y sugerencias
recibidas, colaborando en la implantacién de medidas
correctoras y/o de mejora consecuentes.

Te Interesa saber que ...

El ciudadano podré presentar su queja o sugerencia
referidos a temas como:

El estado de la calle (aceras, alcantarillado,
contenedores, calzada, vallas, etc.)

Elementos urbanos (farolas, mobiliario urbano, zona
de juegos infantiles, parques y jardines, bancos,
marquesinas de autobuses, seméforos, sefiales de
trdnsito, efc.)

Atencion en ventanilla y Servicio de Informacién
(documentos de pago, padrén de habitantes, multas,
tasas, embargos, Inspecciones etc.)

Todo aquellos temas que afectan a los ciudadanos
malaguefios en su relacién con la organizacién
municipal.



