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DECRET 82/2009, DE 13 DE NOVEMBRE, PEL QUAL ES REGULA
LA GESTIO DE LES QUEIXES | ELS SUGGERIMENTS SOBRE EL
FUNCIONAMENT DELS SERVEIS PUBLICS DE L’ADMINISTRACIO

DE LA COMUNITAT AUTONOMA DE LES ILLES BALEARS!
(BOIB num. 170 Ext., de 13 de novembre de 2009)

L'Estatut d’autonomia de les llles Balears, d’acord amb la redaccié de la Llei
organica 1/2007, de 28 de febrer, atribueix a la Comunitat Autonoma la capacitat i la
potestat d’autoorganitzar-se en l'article 30, i I’habilita per crear, estructurar i
organitzar les institucions de govern i administracié. Actualment es considera que
aquesta potestat també fa referéncia a la ciutadania, és a dir, posa les persones
usuaries i les persones i entitats receptores dels serveis publics en el centre dels
interessos i dels esforcos de les unitats, els organs i les entitats.

En aquest sentit, I'Estatut d’autonomia reconeix també, en I'article 14.2, el dret dels
ciutadans i les ciutadanes de gaudir de serveis publics de qualitat i, en I'article 15.1, el
de participar de manera individual o col-lectiva en la vida politica, economica, cultural
o social. Per altra banda, I'article 34.2 e de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim
juridic de I’Administracié de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, disposa que
I’Administracié ha de prendre en consideracid la percepcid i les opinions que rebi de
les persones usuaries sobre la prestacid dels serveis.

Per avancar en aquesta direccio i satisfer les expectatives de la ciutadania de les
Illes Balears en relacid amb els serveis publics que presta aquesta Administracid, el
Govern de les llles Balears va aprovar, el 31 d’agost de 2007, un acord del Consell de
Govern pel qual s’establien els fonaments de la qualitat dels serveis i es feia I’encarrec
de desenvolupar el Segon Pla Estrategic de Qualitat del Govern de les llles Balears, que
va aprovar la Comissié Interdepartamental de Qualitat el dia 5 de desembre de 2007.

Dins aquest Pla tenen una importancia cabdal les iniciatives relacionades amb
I'atencio directa a la ciutadania i per aixd és necessari redefinir i potenciar els
mecanismes per escoltar la veu d’aquest col-lectiu, com el de gestié —que inclou tant
la presentacié com la tramitacio— de queixes i suggeriments sobre el funcionament
del sector public de la Comunitat Autonoma de les llles Balears. D’aquesta manera, se
supera el marc normatiu actual, que inclou el Decret 9/2003, de 7 de febrer, pel qual
es regulen les queixes i les iniciatives presentades a I’Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears, com també I'Ordre del conseller d’Interior de 10 d’abril
de 2003 per la qual es regula la tramitacié i el model de les queixes i les iniciatives
sobre el funcionament dels serveis i les unitats de I’Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears. Amb aquest nou Decret veritablement s’articula un
sistema de gestid de queixes i suggeriments que optimitza les possibilitats que
ofereixen les noves tecnologies, tant perqué potencia els canals telematics amb que
els ciutadans i les ciutadanes es poden comunicar amb I’Administracié com per la base
informatica del sistema, que ddéna lloc a un procediment Unic per a tot tipus de queixes

1 Aquest Decret s’ha vist afectat pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, pel qual es creen i regulen la
Comissio Interdepartamental de Govern Obert, la Comissid Técnica de Transparéncia i la Comissio
Técnica de Dades Obertes (BOIB num. 167, de 4 de desembre de 2021).
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i suggeriments, sigui quina sigui la matéria o I'organ a que va adrecada, i afavoreix
I’analisi posterior per extreure’n oportunitats de millora.

S’ha de tenir en compte que el dret dels ciutadans a presentar queixes i
suggeriments d’acord amb el procediment que preveu aquest Decret no inclou ni
suposa cap modificacié del dret geneéric de peticid, que reconeix, com a dret
fonamental, l'article 29 de la Constitucid espanyola, ja que aquest és objecte de
regulacio a la Llei organica 4/2001, reguladora del dret de peticid.

Les queixes i els suggeriments suposen per a les grans organitzacions prestadores
de serveis una eina imprescindible per coneixer la percepcié dels serveis que es
presten, una oportunitat per dinamitzar els canals formals de comunicacié i, en el cas
de les institucions, un estimul potent per millorar constantment I'espai public.

En consequiencia, a proposta del conseller de Presidencia, havent escoltat el Consell
Consultiu i havent-ho considerat el Consell de Govern en la sessié de 13 de novembre
de 2009,

DECRET

Article 1. Objecte i ambit d’aplicacié

1. Aquest Decret té per objecte establir el marc normatiu per gestionar les queixes i
els suggeriments que poden formular les persones fisiques i juridiques en relacié amb
el funcionament dels serveis publics que presten I’Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears i les entitats que hi estan vinculades o en depenen
d’acord amb I'apartat seglient, amb I'objectiu de millorar-ne la qualitat.

2. Aquest Decret és aplicable:

a) A I'Administracié de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, a les entitats
autonomes, a les empreses publiques i a les fundacions del sector public
autonomic que defineix la normativa autonomica sobre sector public.

b) Als consorcis que estiguin financats majoritariament per I’Administracié de la
Comunitat Autonoma, o aquells en qué |li correspongui designar més de la
meitat de les persones que sén membres dels organs de direccid.

c) A les persones fisiques i juridiques adjudicataries de contractes de gestié de
serveis publics i de contractes de col-laboracid entre el sector public i privat,
tipificats per la Llei 30/2007, de 30 d’octubre, de contractes del sector public, en
relacio amb la seva activitat de prestacié de serveis.

Article 2. Definicions

Als efectes d’aquest Decret tenen la consideracio de:

1. Queixes: les manifestacions o les declaracions efectuades pels ciutadans i les
ciutadanes en qué facin constar la disconformitat amb la prestacié dels serveis
publics, especialment sobre els retards, les desatencions o qualsevol altra
anomalia en el funcionament.

2. Suggeriments: les propostes que formulin els ciutadans i les ciutadanes amb
I’objectiu de millorar la qualitat de la prestacid dels serveis publics.



Versié consolidada sense validesa juridica
(actualitzada a 04/12/2021)

Article 3. Naturalesa de les queixes

Les queixes formulades d’acord amb el que preveu aquest Decret no tindran, en cap
cas, la qualificacié de recursos administratius ni reclamacions en via administrativa, i el
fet que s’interposin no paralitzara els terminis que estableix la normativa vigent. La
formulacié de queixes no impedira ni condicionara, de cap manera, I'exercici de les
restants accions o drets que, de conformitat amb la normativa reguladora de cada
procediment, puguin exercitar les persones que hi figuren com a interessades.

Article 4. Sistema de queixes i suggeriments

Als efectes d’aquest Decret, s’entén per sistema de queixes i suggeriments el
conjunt de processos, mitjans humans i materials que els organismes objecte d’aquest
Decret destinen, entre d’altres, a facilitar la participacid de les persones fisiques i
juridiques a millorar la qualitat en la prestacié dels serveis publics.

Article 5. Organitzacid i funcions en el sistema de queixes i suggeriments

1. La direccié general competent en matéria d’atencid i informacidé ciutadana?
impulsa i coordina el sistema de queixes i suggeriments i li corresponen les funcions
seglients:

a) Analitzar les queixes i els suggeriments que arribin al sistema general i
canalitzar-los als organs i a les unitats administratives destinataries per rad de la
materia.

b) Fer el seguiment de les contestacions dels organs i de les unitats administratives
destinataries.

c) Facilitar els sistemes que permetin als ciutadans i a les ciutadanes manifestar el
grau de satisfaccié per la resposta rebuda.

d) Elaborar un informe anual que avaluara el tractament donat a les queixes i als
suggeriments.

e) Les altres que li atribueix aquest Decret i qualsevol altra que sigui necessaria
perque el sistema de queixes i suggeriments funcioni correctament.

2. En I'exercici de les seves funcions i d’acord amb l'article 1.2, la direccié general
competent en matéria d’atencié i informacié ciutadana® pot sol-licitar la informacié
necessaria a qualsevol organ o unitat administrativa de I’Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears i de les altres entitats a les quals és aplicable aquest
Decret i, per tant, estan obligats a col-laborar-hi.

3. En el marc dels procediments establerts, la responsabilitat i supervisid de la
gestid i tramitacié de les queixes i els suggeriments, com també la de vetllar per la
correccio del sistema de senyalitzacié previst en I'article 6, recau en I'drgan directiu
gue el conseller o la consellera, mitjancant resolucid, designi, el qual comptara, com a
minim, amb un técnic o técnica de suport per exercir aquesta funcié. L’ambit de la
responsabilitat d’aquest organ s’estén a les entitats a les quals és aplicable aquest
Decret, d’acord amb I'article 1.2, i que estiguin adscrites a la conselleria a quée pertany
aquest organ.

Aquests nomenaments i les modificacions ulteriors s’han de comunicar a la direccié
general competent en mateéria d’atencié i informacio ciutadana.*

2 Referéncia modificada pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, esmentat en la nota 1.
3 Referéncia modificada pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, esmentat en la nota 1.
4 Referéncia modificada pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, esmentat en la nota 1.
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4. A cada conselleria s’han de constituir equips de millora encarregats d’analitzar
totes les queixes i els suggeriments amb les respectives respostes i s’han de proposar i
impulsar les accions de millora que es desprenguin d’aquesta analisi.

Article 6. Informacid sobre el dret i el sistema de queixes i suggeriments

1. El dret a presentar una queixa o un suggeriment, com també el sistema per
presentar-los i tramitar-los, s’ha d’indicar en tots els registres de les conselleries i
altres entitats a les quals s’apliqui aquest Decret d’acord amb I'article 1.2. A més,
també s’ha d’indicar en tots els punts de gestid, prestacié de serveis i atencié a la
ciutadania que componen les xarxes territorials o descentralitzades de I’Administracid
de la Comunitat Autonoma de les llles Balears. S’ha de dur a terme de la mateixa
manera en el cas del web del Govern de les llles Balears.

2. Les caracteristiques i la ubicacié d’aquestes indicacions s’han de determinar per
ordre del conseller o la consellera de Presidéncia. En tot cas, les indicacions han de
garantir I’exercici efectiu del dret dels ciutadans i ciutadanes de presentar una queixa o
un suggeriment.

Article 7. Presentacid de queixes i suggeriments

1. Les persones fisiques i juridiques poden presentar les queixes i els suggeriments

en qualsevol de les formes i mitjans seglients:

a) De forma presencial, presentant-se a qualsevol unitat de registre de les
conselleries i altres entitats a les quals és aplicable aquest Decret i a les altres
unitats receptores que es determinin reglamentariament.

b) Per correu postal, mitjancant un escrit sense cap formalitat especial o utilitzant
I'imprés normalitzat a que fa referéncia I'article 8 d’aquest Decret, adrecat a
qualsevol de les oficines i dependéncies de I’Administracié de la Comunitat
Autonoma i de les altres entitats a les quals és aplicable aquest Decret d’acord
amb I'article 1.2.

c) Per telefax, mitjancant un escrit sense cap formalitat especial o emplenant
I'imprés normalitzat a que fa referéncia I'article 8 d’aquest Decret, adrecat al
numero que s’indica en el web del Govern de les Illes Balears.

d) Verbalment, per mitja del teléfon d’informacié 012.

e) Per via telematica, a través dels canals habilitats a aquest efecte en el lloc web
de I’Administracié de la Comunitat Autonoma de les llles Balears i de les altres
entitats a les quals és aplicable aquest Decret, d’acord amb l'article 1.2, i els
canals que en el futur s’estableixin reglamentariament.

2. Presencialment, les queixes i els suggeriments es poden fer constar:

a) Verbalment.

b) Mitjancant un escrit en paper, sense cap formalitat especial.

c¢) Emplenant I'imprés normalitzat a qué fa referéncia I'article 8 d’aquest Decret.

Article 8. Impresos normalitzats de queixes i suggeriments

1. Per facilitar a les persones usuaries la presentacié de queixes i suggeriments, el
conseller de Presidéncia ha d’aprovar, mitjancant una ordre, el model de full de
gueixes i suggeriments en qué constin els drets de les persones usuaries.

2. En totes les dependéncies de I’Administracié de la Comunitat Autdonoma de les
Illes Balears i de les altres entitats a les quals és aplicable aquest Decret d’acord amb
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I'article 1.2, s’han de posar a disposicié de la ciutadania exemplars suficients dels
impresos esmentats de manera que es puguin agafar sense haver-los de sol-licitar
expressament. A més, s’ha de facilitar la normativa que regula el sistema de queixes i
suggeriments. Aquests documents també han d’estar disponibles en els canals
telematics del Govern de les llles Balears.

Article 9. Requisits de les queixes i els suggeriments

1. En la formulacié de les queixes només es pot exigir la identificacié de la persona
fisica o juridica que les presenta, una exposicié succinta dels fets que les motiven i la
designacié del mitja seleccionat per rebre la resposta (fax, correu electronic o postal) o
qualsevol altra comunicacié inherent a la tramitacié.

2. Els suggeriments es poden presentar amb caracter anonim. Ara bé, han de
contenir una breu descripcié del seu contingut essencial.

Article 10. Recepcio i registre de les queixes i els suggeriments

1. Les persones encarregades dels registres i les altres unitats receptores habilitades
reglamentariament a cada conselleria de I’Administracié de la Comunitat Autonoma i
altres entitats a les quals és aplicable aquest Decret, d’acord amb I'article 1.2, han
d’introduir les queixes i els suggeriments que es presentin en I'aplicacié informatica de
suport al sistema, que els assignara un codi d’identificacio.

2. Les unitats esmentades en el punt anterior tenen la responsabilitat de justificar la
recepcio de la queixa o el suggeriment pel mitja que la persona interessada hagi elegit i
li han d’indicar el codi d’identificacié assignat.

Article 11. Tramitacio de les queixes i els suggeriments

1. Totes les queixes i els suggeriments s’han de tramitar d’acord amb el
procediment previst en aquest Decret.

2. Una vegada introduides les queixes i els suggeriments en el sistema informatic, la
direccié general competent en matéria d’atencid i informacié ciutadana® els ha de
discriminar, en funcié de si per I'objecte i la persona destinataria formen part de
I'ambit d’aplicacié d’aquest Decret. Si no és el cas, ho ha de comunicar a la persona
interessada.

3. En el suposit que la rad d’exclusié sigui que van adrecades a una altra
administracio o entitat publica de I'Estat espanyol, s’ha de seguir el procediment que
preveu l'article seglient.

4. Si la queixa o el suggeriment fa referéncia a una qliestié que formi part de I'ambit
d’aplicacid d’aquest Decret, s’ha de trametre a la persona responsable del
funcionament del sistema de queixes i suggeriments de cada conselleria, que I’'ha de
remetre a I’0Organ o a la unitat administrativa que I’'hagi de respondre, i se n’ha de fer
el seguiment.

5. L'dérgan o la unitat administrativa encarregada de respondre pot sol-licitar
aclariments o I'ampliacié de dades als ciutadans i les ciutadanes que hagin formulat la
gueixa o el suggeriment.

6. El termini per respondre és de quinze dies habils des que el ciutada o la ciutadana
presenta la queixa o el suggeriment. Aquest termini s’interrompra fins que es rebin els

5> Referéncia modificada pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, esmentat en la nota 1.
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aclariments o I'ampliacié de les dades sol-licitades a la ciutadania. Independentment
de la tramitacid, la unitat objecte de queixa ha d’intentar resoldre 'anomalia que s’ha
posat de manifest, tan aviat com sigui possible i de manera immediata.

7. La resposta ha de contenir I'explicacid de la situacié produida juntament amb la
justificacié d’aquesta explicacid, com també les accions ja empreses o les actuacions
gue s’adoptaran per atendre les demandes o les propostes adduides pels ciutadans i
les ciutadanes.

8. Si un cop transcorregut aquest termini la persona interessada no ha obtingut una
resposta, pot adrecar-se a la Inspeccid General de Qualitat, Organitzacid i Serveis,
perque, com a organ inspector, dugui a terme les actuacions necessaries per coneixer
els motius que hagin pogut ocasionar la falta de contestacid i adoptar les mesures
pertinents.

9. Sens perjudici de la necessaria participacié del personal al servei de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears en la tramitacié de les queixes i els suggeriments, la
resolucié final sera emesa per I'0rgan directiu competent, a excepcié de les que facin
referéncia a la prestacid de serveis sanitaris, educatius, sociosanitaris i assistencials en
centres o establiments determinats, atés que en aquests casos ha de respondre el
director o directora d’aquests centres.

Article 12. Queixes i suggeriments relatius a altres administracions o entitats

1. Si després de registrar la queixa o el suggeriment i comprovar-ne la competéncia
la direccié general competent en mateéria d’atencid i informacié ciutadana® conclou
que va referit a una altra administracié o entitat publica de I'Estat espanyol que no
formi part de I'ambit subjectiu d’aplicacié d’aquest Decret, ’ha de remetre a I'entitat
objecte de la queixa i ho ha de comunicar a la persona interessada.

2. Ambdds tramits s’han de dur a terme immediatament i, en tot cas, dins els tres
dies habils seglients al de recepcié de la queixa.

DISPOSICIO ADDICIONAL

Disposicié addicional Unica. Proteccié de dades de caracter personal

La direccié general competent en materia d’atencié i informacié ciutadana’ ha
d’assegurar la proteccié deguda de les dades de caracter personal que es puguin
coneixer en l'exercici de I'activitat regulada en aquest Decret, d’acord amb el que
disposa la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de
caracter personal.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Disposicio transitoria Gnica. Régim transitori
Les queixes i els suggeriments amb tramitacid iniciada amb anterioritat a I'entrada
en vigor d’aquest Decret s’han de regir pel que disposa el Decret 9/2003, de 7 de

6 Referéncia modificada pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, esmentat en la nota 1.
7 Referéncia modificada pel Decret 47/2021, de 3 de desembre, esmentat en la nota 1.
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febrer, que regula les queixes presentades a I’Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears.

DISPOSICIO DEROGATORIA

Disposicié derogatoria Unica. Normes que es deroguen

Queden derogades totes les disposicions de rang igual o inferior que s’oposin al que
disposa aquest Decret i, en especial, el Decret 9/2003, de 7 de febrer, pel qual es
regulen les queixes presentades a I’Administracié de la Comunitat Autonoma de les
Illes Balears, com també I'Ordre del conseller d’Interior de 10 d’abril de 2003 per la
qual es regula la tramitacio i el model de queixes i les iniciatives sobre el funcionament
dels serveis i les unitats de I’Administracié de la Comunitat Autonoma de les llles
Balears.

DISPOSICIONS FINALS

Disposicio final primera. Desplegament reglamentari
Es faculta el conseller de Presidéncia per dictar les disposicions necessaries per
desplegar aquest Decret.

Disposicio final segona. Entrada en vigor
Aguest Decret entra en vigor als dos mesos d’haver-se publicat en el Butlleti Oficial
de les llles Balears.



