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Seccio | - Comunitat Autonoma I lles Balears
1.- Disposicions generals

CONSELLERIA DE PRESIDENCIA

Num. 25299
Decret 82/2009, de 13 de novembre, pel qual es regula la gestié
delesqueixesi els suggeriments sobre el funcionament dels ser-
veis publics de |’ Administracio de la Comunitat Autonoma de les
Illes Balears

L’ Estatut d’ autonomia de les Illes Balears, d’ acord amb la redacci6 de la
Llei organica 1/2007, de 28 de febrer, atribueix a la Comunitat Autonoma la
capacitat i la potestat d’ autoorganitzar-se en I'article 30, i |I"habilita per crear,
estructurar i organitzar les institucions de govern i administraci6. Actualment es
considera que aquesta potestat també fareferencia ala ciutadania, és adir, posa
les persones usuaries i les persones i entitats receptores dels serveis publics en
el centre delsinteressos i dels esforgos de les unitats, els drgansi 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 |'article 15.1, el de participar de manera individual o col-lectiva en la vida
politica, econdmica, cultural o social. Per altrabanda, I'article 34.2 edelaLlei
3/2003, de 26 de marg, de regim juridic de I’ Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears, disposa que I’ Administracio ha de prendre en
consideraci6 la percepcid i les opinions que rebi de les persones usuaries sobre
la prestaci6 dels serveis.

Per avancar en aquestadireccid i satisfer les expectatives de |a ciutadania
de les llles Baears en relacio amb els serveis publics que presta aquesta
Administracio, el Govern deles|lles 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 Estratégic de
Qualitat del Govern de les llles Balears, que va aprovar la Comissio
Interdepartamental de Qualitat el dia 5 de desembre de 2007.

Dins agquest Pla tenen una importancia cabdal les iniciatives relacionades
amb |’ atenci6 directa ala ciutadaniai per aix0 és necessari redefinir i potenciar
els mecanismes per escoltar la veu d'aquest collectiu, com el de gestiéo —que
inclou tant la presentacié com la tramitacié— de queixes i suggeriments sobre
el funcionament del sector public de la Comunitat Autonoma de les llles
Balears. D’ aguesta manera, se supera e marc normatiu actual, que inclou el
Decret 9/2003, de 7 de febrer, pel qual es regulen les queixesi les iniciatives
presentades a I’ Administraci6é de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears,
com també I’ Ordre del conseller d' Interior de 10 d'abril de 2003 per laqual es
regulalatramitacio i e model de les queixesi lesiniciatives sobre el funciona
ment dels serveisi les unitats de I’ Administracio de la Comunitat Autonoma de
les Illes Balears. Amb aguest nou Decret veritablement s articula un sistema de
gestié de queixesi suggeriments que optimitzales possibilitats que ofereixen les
noves tecnologies, tant perque potencia els canal's telematics amb que els ciuta-
dansi les ciutadanes es poden comunicar amb I’ Administracié com per la base
informatica del sistema, que déna lloc a un procediment Unic per a tot tipus de
gueixes i suggeriments, sigui quina sigui la matéria o I’ 0rgan a que va adreca-
da, i afavoreix I’analisi posterior per extreure’ n oportunitats de millora.

S'ha de tenir en compte que €l dret dels ciutadans a presentar queixes i
suggeriments d’acord amb el procediment que preveu aquest Decret no inclou
ni suposa cap modificacio del dret generic de peticio, que reconeix, com a dret
fonamental, |’ article 29 de la Constitucié espanyola, ja que aquest és objecte de
regulacio alalLle organica4/2001, reguladora del dret de peticid.

Les queixes i els suggeriments suposen per a les grans organitzacions
prestadores de serveis una eina imprescindible per conéixer la percepcio dels
serveis que es presten, una oportunitat per dinamitzar els canals formals de
comunicacio i, en el cas delesinstitucions, un estimul potent per millorar cons-
tantment I’ espai puablic.

En conseqiiéncia, a proposta del conseller de Presidéncia, havent escoltat
€l Consell Consultiu i havent-ho considerat el Consell de Govern en lasessio de
13 de novembre de 2009,

DECRET
Articlel
Objectei ambit d’aplicacié

1.  Aquest Decret té per objecte establir el marc normatiu per gestionar
les queixesi els suggeriments que poden formular les persones fisiquesi juridi-
ques en relaci6 amb el funcionament dels serveis publics que presten
I’ Administracié de la Comunitat Autonomade les |lles Balears i les entitats que
hi estan vinculades o en depenen d'acord amb |’ apartat seglient, amb I’ objectiu
de millorar-ne la qualitat.

2. Aquest Decret és aplicable:

a) A l’Administracio de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, a

les entitats autonomes, a les empreses publiques i a les fundacions del sector
public autonomic que defineix la normativa autonomica sobre sector pablic.

b) Als consorcis que estiguin finangats majoritariament per
I’ Administracié de la Comunitat Autdnoma, o aguells en que li correspongui
designar més de lameitat de |les persones que son membres dels organs de direc-
cio.

c) A les persones fisiques i juridiques adjudicataries de contractes de
gestio de serveis publicsi de contractes de col -laboracié entre €l sector pablic i
privat, tipificats per la Llei 30/2007, de 30 d' octubre, de contractes del sector
public, en relacié amb la seva activitat de prestaci6 de serveis.

Article 2
Definicions

Als efectes d’ aquest Decret tenen la consideracio de:

1. Queixes: les manifestacions o les declaracions efectuades pels ciuta-
dansi les ciutadanes en qué facin constar la disconformitat amb la prestacié dels
servels publics, especialment sobre elsretards, les desatencions o qualsevoal atra
anomaliaen el funcionament.

2. Suggeriments: les propostes que formulin els ciutadansi les ciutada-
nes amb |’ objectiu de millorar la qualitat de la prestacio dels serveis puablics.

Article 3
Naturalesa de les queixes

Les queixes formulades d'acord amb el que preveu aquest Decret no tin-
dran, en cap cas, la qualificacio de recursos administratius ni reclamacions en
via administrativa, i € fet que s'interposin no paralitzara els terminis que esta-
bleix la normativa vigent. Laformulacié de queixes no impedira ni condiciona
ra, de cap manera, I’exercici de les restants accions o drets que, de conformitat
amb la normativa reguladora de cada procediment, puguin exercitar les perso-
nes que hi figuren com a interessades.

Article4
Sistema de queixes i suggeriments

Alsefectesd’ aguest Decret, S entén per sistemade queixesi suggeriments
el conjunt de processos, mitjans humans i materials que els organismes objecte
d’aquest Decret destinen, entre d' dtres, a facilitar |a participacio de les perso-
nesfisiquesi juridiques amillorar laqualitat en la prestacié dels serveis publics.

Article5
Organitzacié i funcions en el sistema de queixesi suggeriments

1. Ladireccié genera competent en matéria de qualitat dels serveis
impulsai coordinael sistemade queixesi suggerimentsi li corresponen les fun-
cions seguents:

a) Andlitzar lesqueixesi els suggeriments que arribin a sistema gene-
ral i candlitzar-los als organsi ales unitats administratives destinataries per rad
de lamateéria

b) Fer & 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 satisfaccio per la resposta rebuda.

d) Elaborar un informe anual que avaluara el tractament donat a les
queixesi a's suggeriments.

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

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

3. En e marc dels procediments establerts, la responsabilitat i supervi-
si6 delagestio i tramitacié de les queixesi €ls suggeriments, com també la de
vetllar per la correcci6 del sistema de senyalitzacio previst en I article 6, recau
en |’organ directiu que el conseller o la consellera, mitjangant resolucio, desig-
ni, el qual comptara, com a minim, amb un técnic o tecnica de suport per exer-
cir aguestafuncié. L' ambit de laresponsabilitat d’ aquest organ s estén ales enti-
tats a les quals és aplicable aquest Decret, d’acord amb I'article 1.2, i que esti-
guin adscrites a la conselleria a que pertany aguest organ.

Aquests nomenaments i les modificacions ulteriors s’ han de comunicar a
ladirecci6 general competent en matéria de qualitat dels serveis.

4. A cada conselleria s han de constituir equips de millora encarregats
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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'a
questa andlisi.

Article 6
Informacié sobre el dret i €l sistema de queixesi suggeriments

1. El dret apresentar una queixa o un suggeriment, com també el siste-
ma per presentar-losi tramitar-los, s’ had'indicar en tots elsregistres de les con-
selleriesi altres entitats ales quals s apliqui aquest Decret d’ acord amb I’ article
1.2. A més, també s’ had’indicar en tots els punts de gestio, prestacio de serveis
i atenci6 alaciutadania que componen les xarxes territorials o descentralitzades
de I’ Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears. S ha de dur
aterme de lamateixa maneraen el cas del web del Govern deles|lles 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 ciutadansi ciutadanes
de presentar una queixa o un suggeriment.

Article 7
Presentaci6 de queixesi suggeriments

1. Les persones fisiques i juridiques poden presentar les queixesi els
suggeriments en qualsevol de les formes i mitjans segiients:

a) De forma presencial, presentant-se a qualsevol unitat de registre de
lesconselleriesi altres entitats ales quals és aplicable aquest Decret i alesaltres
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 referencia |’ article 8 d’ aquest Decret,
adrecat a qualsevol de les oficines i dependéncies de I’Administracié de la
Comunitat Autonomai deles altres entitats ales qual's és aplicable aquest Decret
d'acord amb I’ article 1.2.

c) Per telefax, mitjangant un escrit sense cap formalitat especia o
emplenant I'imprés normalitzat a qué fa referéncia |’ article 8 d’ aguest Decret,
adrecat al nimero que s'indicaen el web del Govern de les Illes Balears.

d) Verbament, per mitjadel teléfon d’informacio 012.

e) Perviatelematica, através dels canals habilitats a aquest efecteen el
Iloc web de I’ Administracié de la Comunitat Autonoma de les |lles Balearsi de
les altres entitats a les quals és aplicable aquest Decret, d' acord amb I’ article
1.2, i elscanals que en el futur s estableixin reglamentariament.

2. Presenciament, les queixesi €ls suggeriments es poden fer constar:

a) verbalment.

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

c) emplenant I’imprés normalitzat a que fareferéncial’ article 8 d’ aquest
Decret.

Article 8
Impresos normalitzats de queixes i suggeriments

1. Perfacilitar ales persones usuaries la presentacio de queixesi sug-
geriments, €l conseller de Presidéncia ha d' aprovar, mitjangant una ordre, €l
model de full de queixesi suggeriments en que constin els drets de les persones
usuaries.

2. En totes les dependéncies de I’Administracié de la Comunitat
Autonoma de les Illes Balears i de les dtres entitats a les quals és aplicable
aquest Decret d’acord amb I’ article 1.2, s’han de posar a disposici6 de la ciuta-
dania 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 Illes
Balears.

Article9
Requisits de les queixesi els suggeriments

1. Enlaformulacié de les queixes només es pot exigir laidentificacié
de la personafisica o juridica que les presenta, una exposicio6 succinta dels fets
que les motiven i la designacié del mitja seleccionat per rebre la resposta (fax,
correu electronic o postal) o qualsevol altra comunicaci6 inherent a la tramita
cio.

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

Article 10
Recepcid i registre de les queixesi €ls suggeriments

1. Les persones encarregades dels registres i les altres unitats recepto-

res habilitades reglamentariament a cada conselleria de I’ Administracio de la
Comunitat Autonomai altres entitats a les quals és aplicable aquest Decret, d' a
cord amb I'article 1.2, han d'introduir les queixesi els suggeriments que es pre-
sentin en |’ aplicacié informatica de suport a sistema, que els assignara un codi
d'identificacio.

2. Lesunitats esmentades en el punt anterior tenen laresponsabilitat de
justificar larecepci6 de laqueixa o e suggeriment pel mitja que la personainte-
ressada hagi elegit i li han d'indicar €l codi d'identificaci6 assignat.

Article 11
Tramitacié de les queixesi els suggeriments

1. Toteslesqueixesi els suggeriments s han de tramitar d’ acord amb el
procediment previst en aquest Decret.

2. Unavegada introduides les queixes i els suggeriments en el sistema
informatic, la direcci6 general competent en matéria de qualitat dels serveis els
ha de discriminar, en funci6 de si per I’ objecte i la persona destinataria formen
part de I’ ambit d’ aplicaci6 d’ aquest Decret. Si no és el cas, ho ha de comunicar
ala persona interessada.

3. En € suposit que la rad d’'exclusio sigui que van adrecades a una
altra administracio o entitat publica de |’ Estat espanyol, s’hade seguir el proce-
diment que preveu |’ article seglient.

4. Silaqueixao € suggeriment fa referencia a una quiestio que formi
part de I'ambit d' aplicacié d’ aquest Decret, s ha de trametre a la persona res-
ponsable del funcionament del sistema de queixes i suggeriments de cada con-
selleria, que I"ha de remetre al’ drgan o a la unitat administrativa que I’ hagi de
respondre, i se n"hade fer el seguiment.

5. L'drgan o la unitat administrativa encarregada de respondre pot
sollicitar aclariments o I’ampliacié de dades als ciutadans i les ciutadanes que
hagin formulat la queixa 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 esrebin els aclariments o |I’ampliacio de les dades sol licitades ala ciu-
tadania. Independentment de la tramitacio, la unitat objecte de queixa had'in-
tentar resoldre |I’anomalia que s ha posat de manifest, tan aviat com sigui possi-
blei de maneraimmediata

7. Larespostahade contenir I’ explicacié de la situacié produida junta-
ment amb la justificacio d’ aquesta explicacio, com també |les accions ja empre-
ses 0 les actuacions que s adoptaran per atendre les demandes o les propostes
adduides pels ciutadansi les ciutadanes.

8. Si un cop transcorregut aquest termini la persona interessada no ha
obtingut una resposta, pot adrecar-se a la Inspeccié General de Qudlitat,
Organitzacio i Serveis, perque, com a organ inspector, dugui a terme les actua-
cions necessaries per conéixer els motius que hagin pogut ocasionar la falta de
contestacio i adoptar les mesures pertinents.

9.  Sensperjudici de la necessaria participacio del personal a servei de
la Comunitat Autonoma de les Illes Balears en latramitaci6 de les queixesi els
suggeriments, la resolucio final sera emesa per |’ organ directiu competent, a
excepci6 de les que facin referénciaala prestacié de serveis sanitaris, educatius,
sociosanitaris i assistencials en centres o establiments determinats, atés que en
aguests casos ha de respondre el director o directora d' aguests centres.

Article 12
Queixesi suggerimentsrelatius a altres administracions o entitats

1. Sidesprésderegistrar laqueixao el suggeriment i comprovar-ne la
competéncia la direccié general competent en matéria de qualitat dels serveis
conclou que va referit a una atra administracio o entitat publica de I’ Estat
espanyol que no formi part de |’ ambit subjectiu d’ aplicaci6 d' aquest Decret, I’ha
deremetre al’ entitat objecte delaqueixai ho hade comunicar alapersonainte-
ressada.

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

Disposici6 addicional Unica
Proteccié de dades de car acter personal

Ladirecci6 general competent en matéria de qualitat dels serveisha d’ as-
segurar la proteccio deguda de les dades de caracter persona que es puguin
conéixer en I’exercici de I’ activitat regulada en aquest Decret, d’ acord amb €
que disposalaLlei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccio de dades
de caracter personal.
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Disposici6 transitoria Unica
Régim transitori

Les queixesi els suggeriments amb tramitacid iniciada amb anterioritat a
I"entrada en vigor d'agquest Decret s'han de regir pel que disposa el Decret
9/2003, de 7 de febrer, que regula les queixes presentades al’ Administracié de
la Comunitat Autonoma de les |lles Balears.

Disposici6 derogatoria Gnica
Normes que es deroguen

Queden derogades totes les disposicions de rang igual o inferior que s o-
posin a que disposa aguest Decret i, en especial, el Decret 9/2003, de 7 de
febrer, pel qual es regulen les queixes presentades a I’ Administracio de la
Comunitat Autonoma de les Illes Balears, com també |’ Ordre del conseller
d'Interior de 10 d' abril de 2003 per laqual esregulalatramitacio i e model de
queixes i les iniciatives sobre e funcionament dels serveis i les unitats de
I’ Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les |lles Balears.

Disposici6 final primera
Desplegament reglamentari

Es faculta el conseller de Presidencia per dictar les disposicions necessa
ries per desplegar aguest Decret.

Disposici6 final segona
Entrada en vigor

Aquest Decret entra en vigor als dos mesos d haver-se publicat en el
Butlleti Oficial deles Illes Balears.

Palma, 13 de novembre de 2009

El president
Francesc Antich i Oliver

El conseller de Presidencia
Albert Moraguesi Gomila

CONSELLERIA D'ESPORTSI JOVENTUT

Num. 25300
Decret 83/2009, de 13 de novembre, de modificacié del Decret
56/2005, de 20 de maig, pel qual esregulal’organitzaciéi el fun-
cionament de la Comissié | nterdepartamental per a |’ Elaboracié
de Palitiques de Joventut

Mitjancant el Decret 40/1986, de 30 d'abril (BOIB nim. 14 de 10 de
maig), esvacrear laComissio Interdepartamental per ala Joventut, com aorgan
de coordinacié en matéria de joventut. Aquest Decret va ser modificat poste-
riorment pel Decret 25/1988, de 24 de marg (BOIB ndm. 41, de 5 d' abril).

El Decret 182/1996, de 4 d' octubre (BOIB nim. 129, de 17 d' octubre),
modificat mitjancant el Decret 67/1998, de 26 de juny (BOIB nim. 88, de 7 de
julial), va derogar la normativa anterior per adequar la modificaci6 de la
Comissio a l'estructura del Govern de les llles Balears i va crear la Comissio
Interdepartamental per a I'Elaboracié de Politiques de Joventut. A causa del
temps transcorregut des de la darrera modificacio i dels canvis operats en I es-
tructura organitzativa del Govern de les llles Balears mitjancant el Decret
56/2005, de 20 de maig, es va derogar la normativa anterior i se'n varegular de
nou |’ organitzaci6 i el funcionament.

L' entradaen vigor delaLlei 10/2006, de 26 dejuliol, integral delajoven-
tut (BOIB nim. 109, de 3 d'agost de 2006), i els canvis operats pel Decret
9/2007, de 6 de juliol (BOIB nim. 101, de 9 de juliol de 2007), en | estructura
organitzativa del Govern i de I’ Administraci6 de la CAIB fan que sigui reco-
manable I'adequacié de la composicié d aquesta Comissié a |’ organigrama
actual del Govern.

Per tot aix0, apropostadel conseller d’ Esportsi Joventut i havent-ho con-
siderat el Consell de Govern en la sessi6 del 13 de novembre de 2009,

DECRET
Article primer

Es modifiquen els apartats 1i 2 de !’ article 4 del Decret 56/2005, de 20 de
maig, pel qua es regula I'organitzacié i e funcionament de la Comissio
Interdepartamental per a I'Elaboracié de Politiques de Joventut, que queden
redactats de la manera segiient:

1. El Ple de la Comissi6 Interdepartamental esta integrat pels membres
seguents:

a) President o presidenta: el conseller o la consellera competent en
matéria de joventut.

b) Vicepresident o vicepresidenta: el director o la directora general de
Joventut.

c) Vocals: per les seves competéncies relacionades amb les politiques de
joventut, son vocals nats els que s'indiquen a continuaci6.

- El director o la directora general amb competéncies en matéria
d’ habitatge

- El director oladirectora general amb competéncies en matériad’'e-
ducaci6 ambiental

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
biodiversitat

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
funcié publica

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
seguretat i policia autonomica i coordinacié de policies locals

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
formacio continua

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
treball

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
cultura

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
formacié professional

- El director oladirectora general amb competéncies en matéria d' u-
niversitat

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
planificacié i centres

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
salut pablica

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
promoci6 industrial

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
menorsi familia

- El director oladirectora general amb competéncies en matéria d’'e-
sports

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
mobilitat

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
desenvolupament rural

- El director o la directora general amb competéncies en matéria de
tecnologia

- El director o la directora general amb competéncies en matéria
d’immigracio

- El director o la directora general amb competencies en matéria de
planificaci6 i formaci6 de serveis socials

- El director oladirectora general amb competencies en matériad'in-
novacié i formacio del professorat

- El director o la directora general de Coordinacié Departamental

- El director oladirectora general de |’ Oficina de Defensa dels Drets
del Menor

- El director o la directora del SOIB

- El director o la directora de !’ Institut Balear de la Dona

- El secretari o la secretaria general de la Conselleria d’ Economia i

Hisenda

- El gerent o la gerent de I’ |batur

- El director o la directora de I’ Institut Balear de la Joventut

- El president o la presidenta del Consell de la Joventut de les Illes
Balears

d) Secretari o secretaria: una persona designada pel director o per la
directora general de Joventut.

2. En cas d'abséncia, vacant o malaltia del president o de la presidenta
dela Comissié Interdepartamental, I" ha de suplir €l vicepresident o la vicepres-
identa dela Comissio. El vicepresident o la vicepresidenta |’ ha de suplir €l sec-
retari 0 la secretaria general de la conselleria a la qual esta adscrita la
Comissié. El secretari o la secretaria del Ple I'ha de suplir una altra persona
que ha de designar € director o la directora general de Joventut. En cas d ab-
sencia, vacant o malaltia de la persona que presideix el Consell de la Joventut
deleslllesBalears, |I'ha de suplir una persona que sigui membre de la Comissio
Permanent del Consell de la Joventut, designat pel president o per la presiden-
tad' aquest. Igualment, la resta de vocals del punt c) els supleix el secretari o la
secretaria general de la consdlleria de la qual depenen o a la qual estan



