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1. Introduccio

La cerca de la qualitat a I'Administracio publica
té com a objectiu que les administracions
siguin més receptives als problemes i
interessos de la ciutadania. Tradicionalment, la
gestio de qualitat s'ha desenvolupat en I'ambit
de I'empresa i la produccio, i I'aplicacié dels models empresarials de gestié de qualitat a
les organitzacions publiques ha presentat algunes limitacions”.

Aixd és aixi perqué els serveis que presten les organitzacions publiques sovint deriven
d'un dret del ciutada i perqué la ldgica competitiva no opera de la mateixa manera en el
sector public que en el privat, ja que en alguns serveis hi ha un monopoli del sector
public. A més, en el sector privat el concepte de qualitat és indissoluble del concepte de
client i és al voltant d'aquest que s'estructuren els processos i procediments de
l'organitzacié. En el sector public, els procediments han d’assolir uns determinats
parametres de qualitat, perd, a meés, aquests parametres van lligats a la imatge de
qualitat d'una determinada politica i, en consequéncia, estan directament relacionats amb
la qualitat del sistema politic.

Un altre element que s’ha de tenir en compte és que la gestié de qualitat en el sector
public esta vinculada amb les politiques transformadores i modernitzadores de les
administracions publiques. La crisi de legitimitat de la cosa publica ha desenvolupat nous
models d'Administraciéo de gestié gerencial i d'apropament del ciutada a I'Administracio.
En aquest darrer punt trobem un element clau en parlar de gesti6 de qualitat a
I'Administracié publica que és l'orientacié d'aquesta gestid a les necessitats del ciutada-
client.

Les enquestes de I'Organitzacié per a la Cooperacio i el Desenvolupament Econdmic
(OCDE) assenyalen que els usuaris esperen de I'Administracio el seguent: que el sistema
administratiu sigui comprensible; que respongui a les seves necessitats; que les seves
relacions siguin en condicions accessibles; i que puguin participar més activament en la
gestio dels serveis publics?.

La gestio de qualitat en el sector public porta implicita la necessitat de coneixer, escoltar i
mesurar periodicament les necessitats i demandes dels ciutadans per tal de poder-hi

! DIAZ, Antonio: Sistema municipal de gestién de calidad. La aplicacién de los modelos de calidad
a la gestion publica.

2 GONZALEZ BARROSO, Fernando: “La Administracion publica y calidad en el ambito publico. La
evaluacion de la calidad de los servicios publicos. Normas ISO y modelos de autoevaluacion”
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donar la resposta adequada. Aixi, doncs, és necessari coneixer les expectatives dels
ciutadans per poder adequar-les al servei que ofereix ’Administracio i és en aquest punt
on entra en joc l'atencio ciutadana.

L'atencié ciutadana forma part de les relacions existents entre les administracions i les
persones usuaries. El contacte directe, sigui quin sigui el canal de comunicacié que es
faci servir, permet que la ciutadania es crei una imatge i una percepcié tant del servei
rebut com de la institucid.

Les consultes, queixes i suggeriments (en endavant CQS) son instruments que, d’'una
banda, permeten coneéixer l'opinié de la ciutadania sobre un servei, en el nostre cas un
servei public i, d’altra banda, ens permeten saber si I'’Administracié esta informant
correctament sobre els serveis que ofereix. Aixi mateix, les CQS no sén només una font
d'informacio, sind que també constitueixen un mitja basic de participacié ciutadana per a
qualsevol organitzacié. Es a dir, les CQS permeten identificar els punts febles de
I'organitzacio, alld que el ciutada espera del servei i el seu grau de satisfaccio6.

A partir de la idea que una consulta, una
queixa i un suggeriment constitueixen
oportunitats de millora per a una organitzacio,
a comengaments de l'any 2014 un grup
d'empleats del Departament de Justicia va
decidir constituir una comunitat de practica,
dins del programa Compartim de gesti6é del coneixement, que es coordina des del Centre
d'Estudis Juridics i Formacié Especialitzada, amb I'objectiu de posar en comu el
coneixement sobre la gestié de qualitat en I'atencio ciutadana que tenen les persones que
treballen a diferents unitats del Departament de Justicia.

Per comunitat de practica o comunitat d'aprenentatge s'entén una agrupacié de persones
que s'organitza i s'involucra per constituir un projecte organitzatiu i professional propi, i
que aprén de forma col-laborativa i participativa. La comunitat de practica segueix els
principis del dialeg, la comunicacio i el consens igualitari.

A partir d’aquesta reflexio compartida sobre les practiques de les persones que treballen
en I'ambit de I'atencié ciutadana i que participen, en algun moment, en el tramit de les
CQS o en la implementacié de millores que se’n deriven, s'ha seguit una metodologia de
treball col-laboratiu.

La comunitat de practica esta integrada per representants de diferents unitats
administratives que, com s'ha esmentat, participen en algun aspecte de l'atencio
ciutadana i que estan integrades en diferent unitats directives del Departament de
Justicia: Gabinet del Conseller, Gabinet Técnic, Direcci® General de Dret i d'Entitats
Juridiques, Direccié General de Serveis Penitenciaris, Direccido General d'Execucio Penal
a la Comunitat i de Justicia Juvenil, Secretaria de Relacions amb I’Administracié de
Justicia i geréncies i serveis territorials del Departament de Justicia.



Gestio de les consultes, queixes i suggeriments al Departament de Justicia

L'opcio del treball col-laboratiu ha estat motivada per la voluntat d’homogeneitzar els
procediments seguits per les diferents unitats en la gestid i tramitacié de les CQS, tot
respectant les possibles normatives especifiques reguladores, aixi com per la voluntat
d'utilitzar un mateix llenguatge de codificacié que permeti realitzar avaluacions comunes i
conjuntes en 'ambit del Departament i no només sectorialitzades com s'havia fet fins ara.

Fruit d'aquest coneixement compartit, la comunitat de practica ha elaborat un primer
producte en el qual s’avalua la gestié de les consultes, queixes i suggeriments en I'ambit
del Departament de Justicia i es proposen un conjunt de pautes i un sistema de
codificacio.

Amb aquest estudi es presenta una proposta de millora organitzativa, fruit de la diagnosi
de la situacié actual i de la gestid del coneixement, que parteix d’'una concepcié de
politica publica que va de baix cap a dalt (bottom-up), és a dir, una proposta de millora
que neix dels mateixos empleats del Departament de Justicia, la qual cosa proporciona
un valor afegit al present document.
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2. Objecte i ambit d'aplicacié

2.1. Objecte

L'objecte d'aquest treball és elaborar una eina
per a la gestid unificada de les consultes,
queixes i suggeriments (CQS) que fan els
ciutadans al Departament de Justicia, la qual
permeti, fent servir criteris homogenis,
aprofundir en el seu coneixement i treure el
maxim profit de la informacié que aporten les
. CQS per millorar els serveis que presta el

N g’ Departament de Justicia.
V4

s
N

Aquest treball s'estructura a partir de tres eixos:

- Analisi del procés de gestié de les CQS al Departament de Justicia i establiment d’'uns
criteris de gestido homogenis.

- Disseny d'un sistema unificat de codificaci6 de les CQS.
- Disseny d’'un sistema unificat de seguiment de les CQS.

En el primer eix es descriuen els circuits interns de gestidé de les CQS ciutadanes del
Departament de Justicia, descrivint, en primer terme, les unitats que s'encarreguen de la
seva gestio. A continuacié, es defineixen els canals d'entrada a disposicid de la
ciutadania per presentar CQS i, en darrer terme, es defineixen i fixen criteris d'actuacio
quant a la recepcio, tramitacio i resposta a les CQS rebudes.

En el segon eix s'inclou un sistema unificat de codificacié de les CQS, compartit per totes
les unitats responsables de la seva gestid dins del Departament de Justicia. La
codificacié de les CQS permet el processament, el tractament i la posterior avaluacié de
les CQS d'una manera més agil i eficag per al conjunt de I'organitzacio.

El tercer eix inclou la descripcio d'un sistema unificat de seguiment de les CQS que, d'una
banda, permet el seu tractament i posterior avaluacié —elaboracié de memories,
informes, extraccié de dades, etc.— de manera més rapida a partir del processament
unificat de la informacidé continguda a les CQS. |, d'una altra, possibilita I'elaboracio
d'indicadors de gestio, globals o sectorialitzats, a partir del tractament homogeni de tota
I'organitzacié quant a les caracteristiques i contingut de les CQS rebudes.

En una propera fase, la gestié unificada de les CQS ha de permetre a l'organitzacié
conéixer millor i de manera més agil quines sén, en tot moment, les expectatives, en
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termes de la informacié sollicitada i la qualitat percebuda dels serveis prestats,
expressades pels usuaris dels serveis mitjangant les seves CQS.

Aixi, el processament, el tractament i la posterior avaluacié de les CQS a partir de criteris
compartits pel conjunt de I'organitzacié permetra:

- Conéixer la tipologia, caracteristiques i freqiéncia de la informaci6 sol-licitada pels
usuaris dels serveis.

- Conéixer el funcionament dels serveis prestats des del punt de vista dels seus
beneficiaris.

- Detectar oportunitats de millora en la informacio i serveis que ofereix el Departament
de Justicia i introduir les actuacions de millora que se'n puguin derivar, tant en els
circuits interns de treball com en la prestacio efectiva dels serveis.

- Conéixer la valoracio6 i opini6 dels usuaris sobre els serveis prestats.

En aquest sentit, aquest treball es constitueix com el pas previ i necessari per comengar a
establir les bases d'una segona linia de treball consistent en I'elaboracié d’una guia
orientada al ciutada, elaborada a partir de les propostes de millora establertes en aquest
estudi, i la possibilitat de dissenyar una metodologia o un sistema d'avaluacié per
conéixer el nivell de satisfacci6 de les persones usuaries respecte dels serveis que
ofereix el Departament de Justicia.

2.2. Ambit d'aplicacié

El Departament de Justicia gestiona, dins del seu ambit
competencial, les matéeries relacionades amb [|'Administracié de
g maees | justicia a Catalunya i la seva modernitzacio; els serveis penitenciaris,
e la rehabilitacio i la justicia juvenil; la conservacié, actualitzacio i
desenvolupament del dret civil de Catalunya; les entitats juridiques,
els notaris i els registradors.

Per ambit tematic i organitzatiu, els serveis que presta el Departament de Justicia son®:

Administracié de justicia

s Vegeu Cataleqg de serveis del Departament de Justicia.
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- Arxius judicials i peces de conviccio

- Assessorament técnic de justicia juvenil

- Assessorament técnic civil en I'ambit de familia

- Assessorament técnic penal

- Assisténcia juridica gratuita

- Atencio a la victima del delicte

- Biblioteques judicials

- Fiscalia

- Justicia de pau

- Jutjats

- Legislaci6 estatal consolidada, Lexcat

- Medicina forense

- Mitjans personals i materials

- Modernitzacio de I'Administracio de justicia

- Peritatges judicials

- Registre civil

- Servei d'orientacié juridica

- Testimonis

- Torn d'ofici

- Traduccions i interpretacions judicials
Entitats juridiques

- Académies

- Associacions

- Collegis professionals
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- Entitats religioses

- Fundacions

- Federacions

- Guia d'entitats

- Protectorat de les fundacions

- Registre de nomenaments tutelars no testamentaris i de poders atorgats en
previsio d'incapacitat

- Registre de patrimonis protegits
Execucio6 penal
- Centres educatius de justicia juvenil
- Centres penitenciaris
- Justicia juvenil
- Medi obert de justicia juvenil
- Mediacié i reparacioé penal
- Mesures penals alternatives
- Prevencio de la delingiéncia juvenil
- Rehabilitacio
- Reinserci6 sociolaboral
- Serveis penitenciaris
- Treballs en benefici de la comunitat
- Voluntariat a les presons
Formacioé i recerca
- Bequesi ajuts
- Biblioteca especialitzada del Centre d'Estudis Juridics i Formacié Especialitzada

- Cataleg d'investigacions
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- Formacio
- Investigacié
- Practiques universitaries
- Recerca
Gestors, notaris i registradors
- Gestors administratius
- Notaris
- Registradors
Mediacié
- Mediacioé en dret privat
- Mediadors

Temes transversals

- Atencio ciutadana

- Bultlletins electronics
- Dret civil catala

- Llenguatge juridic

- Ofertes de treball

- Publicacions

- Recursos governatius
- Subvencions

- Webs i xarxes socials

10
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3. Analisi prévia de la gestid de les consultes, queixes i suggeriments i
propostes de millora

La diversitat competencial del Departament de Justicia es tradueix en la gestié d'una gran
multiplicitat de serveis, de caracteristiques i singularitats propies i en I'existéncia d'usuaris
de naturalesa i tipologia variada, la qual cosa marca I'estructura organica i funcional del
Departament i, en consequiéncia, l'existéncia de diverses unitats responsables de
gestionar les CQS.

Atesa aquesta diversitat d'unitats responsables
de gestionar les CQS dins del Departament, es
va considerar necessari com a punt de partida
fer un estudi que permetés conéixer com es
gestionaven les CQS des de les diferents
unitats del Departament. Per dur-lo a terme es
va elaborar un formulari en linia (formulari
Funcions de les unitats responsables de les
consultes, queixes i suggeriments?) que van
emplenar totes les unitats que actualment gestionen les CQS.

El formulari va permetre recollir informacié sobre els aspectes seglients:

- canals d'entrada de les CQS
- perfil del promotor de les CQS
- eina o eines per a l'enregistrament de les CQS

- tramitacié de les CQS (tramesa de justificant de recepcid, unitats col-laboradores,
temps de resposta interns)

- tramitaci6 de la resposta a les CQS (proposta de resposta, revisié i enviament de la
resposta, termini de resposta)

- seguiment de les CQS

L'analisi de la informacio obtinguda ha posat de manifest una certa heterogeneitat dins de
l'organitzacié pel que fa a la gesti6 —recepcio, registre, tractament i seguiment
posterior— de les CQS.

Els principals punts febles del sistema actual que s'han detectat han estat els seglents:

- Pluralitat d'unitats dins del Departament encarregades de rebre i gestionar les CQS.

4 Vegeu Apéndix 3: Formulari de funcions de les unitats responsables de la gesti6 de les CQS.

11
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Gran diversitat de canals d'entrada de les CQS.

Diversitat de suports o eines per a I'enregistrament de les CQS.
Heterogeneitat dels camps de registre de les CQS.

Diversitat de circuits interns en la gestio de les CQS.

Diversitat en els terminis de resposta (tant dels interns per part de les unitats
col-laboradores com en les respostes finals a les persones interessades).

Manca de criteris especifics i homogenis de resposta.
Manca de seguiment i tractament homogeni de les CQS.

Duplicitat en la comptabilitat de les CQS.

Amb aquesta avaluacié s’analitzen les principals febleses detectades en el tractament de
les CQS i es proposen actuacions o linies de millora:

12

La creacié de la figura d'un referent que centralitzi, amb la periodicitat establerta, la
informaci6 de les CQS per al seu tractament i control estadistic final. Aquesta figura
pot suposar un aveng per al tractament agil i uniforme del contingut de les CQS. Aixi,
per tal d'evitar duplicitats en la comptabilitzacié de les CQS i el comput en les dades
globals del Departament de Justicia, s'estableix que sera el referent de la unitat
directiva I'encarregat de proporcionar les dades agregades sobre CQS i els seus
indicadors a la unitat competent dins de I'organitzacio6.

La unificacié de criteris i el contingut de les CQS que cal recollir en el moment
que les unitats receptores les enregistren. Aquesta homogeneitzacié en el tractament
inicial de les CQS ha de permetre millorar el control i el tractament agil i homogeni del
conjunt de CQS que rep el Departament de Justicia, amb independéncia del canal
d'entrada.

La definicié d’un circuit intern, compartit i conegut per tota I'organitzacié, en quée es
fixen diversos aspectes: I'enregistrament i codificacié de les CQS, la remissié de totes
les unitats d'un justificant de la seva recepcid, els terminis interns de resposta, el
contingut i naturalesa de les respostes, els terminis de resposta a les persones
promotores de les CQS, aixi com els indicadors i informes per al control i seguiment
de les CQS.

L’elaboraciéo d’'una Guia de tramitacié de les CQS del Departament de Justicia,
d’acord amb les propostes realitzades fruit de I'avaluacid.
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4. Unitats responsables de la gestio de les consultes, queixes i
suggeriments

Cada unitat directiva del Departament de
Justicia podra disposar d'una o més unitats
responsables de la gesti6 de les CQS, que
anomenem unitats gestores, segons la seva
organitzacié interna. Tanmateix, només hi ha
d’haver una persona per unitat directiva
encarregada de facilitar els indicadors sobre
CQS al Gabinet Técnic. Aquesta persona
'anomenem referent.

R Les persones encarregades de rebre o
gestionar les CQS les enregistraran totes. Ara bé, quan es tracti de proporcionar dades
—que no respostes— al referent, només informara del nombre de CQS que hagi rebut
directament aquella unitat. No han d’informar de les CQS que hagin rebut en qualitat
d'unitat col-laboradora® per tal d'evitar duplicitats a I'nora de comptabilitzar les CQS a
nivell global del Departament de Justicia.

Les funcions de les unitats responsables de la gesti6 de les consultes,
queixes i suggeriments

Les unitats gestores de les CQS duen a terme un seguit de funcions des que reben una
consulta, queixa o suggeriment fins que trameten la resposta a la persona interessada.

En l'estudi s'han establert cinc fases classiques als efectes d'unificar els criteris seguits
pel conjunt de les organitzacions i amb I'objectiu de ser homogenis a I'hora de comparar
resultats:

- Fase 1: recepcio

- Fase 2: registre

- Fase 3: tramitacid

- Fase 4. resposta

- Fase 5: analisi de la informacid

Aquestes fases han servit per estructurar el treball.

® Una unitat és col-laboradora quan una altra unitat li demana informacié per poder elaborar la
resposta a una CQS, perod no la respon directament.

13
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5. Canals d’entrada

Actualment les CQS del Departament de Justicia poden arribar per diferents canals
d’entrada:

- Presencial

- Correu postal o fax
- Mitjans electronics
- Teléfon

- Xarxes socials

- Mitjans de comunicacié

5.1. Presencial

Els usuaris dels serveis prestats pel
Departament de Justicia poden formular
presencialment una consulta, una queixa o un
suggeriment a [|'Oficina d'Atencié Ciutadana,
situada a la seu del Departament, i a les
diferents seus territorials del Departament.

Aixi mateix, també ofereixen atencid
presencial sobre temes especifics les oficines
d'atencio al ciutada de ['Administracio de
Justicia® —que informen sobre la ubicacié dels
jutjats i tribunals, sobre organismes relacionats amb aquesta Administracié i sobre
requisits per iniciar o intervenir en un procés— i les oficines d'atencié a la victima de
delicte” —que ofereixen suport i orientacié a les victimes i persones perjudicades per un
delice o falta—.

Les consultes presencials soén verbals i s’atenen i es resolen immediatament facilitant la
informacioé que sol-liciti I'usuari.

En el cas de queixes i suggeriments que es facin verbalment, s'informa la persona
interessada que els pot presentar en linia emplenant el formulari de contacte, o bé,
presencialment, amb el formulari Full de consultes, queixes i suggeriments (vegeu
Apéndix 4). En tot cas, s’ha d’informar a la persona interessada del termini de resposta i
on es pot adregar en cas de no rebre-la.

® Vegeu llista Oficines d’atencio ciutadana de I'’Administracié de justicia

" Vegeu llista Oficines d'atencio a les victimes de delicte
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5.2. Correu postal o fax

Els usuaris dels serveis del Departament de Justicia poden trametre per correu postal o
fax la seva CQS mitjangant el formulari Full de consultes, queixes i suggeriments o bé
mitjangant un escrit.

Un cop rebuda la consulta, queixa o suggeriment s'ha de comprovar que figuren les
dades de contacte i el motiu de la CQS. No es poden acceptar comunicacions anonimes
o de persones no identificades o identificables.

5.3. Mitjans electronics

El principal canal no presencial per atendre les
consultes, queixes i suggeriments dels
ciutadans és el formulari de contacte publicat
al web del Departament de Justicia que
funciona dintre d’'una plataforma corporativa i
que permet gestionar les CQS relatives a
tematiques del Departament i trametre de
manera agil CQS la tematica de les quals
correspongui a un altre departament de la
Generalitat.

Aquest canal comporta diversos avantatges:

1. La possibilitat de poder escalar les CQS quan el tema correspongui a una matéria
competéncia d'un altre departament de la Generalitat.

2. L'obligacié del ciutada d'identificar-se per presentar una CQS li confereix un caire més
formal que no pas els missatges de correu electronic. Aixi mateix, la plataforma permet
que el ciutada pugui fer seguiment de l'estat de la consulta presentada i també permet
que rebi avisos quan hi hagi un canvi d'estat en la consulta (per correu electronic o bé per
SMS).

3. La seleccio de la tematica concreta sobre la qual es consulta. El formulari de Justicia
permet seleccionar entre catorze temes i subtemes especifics que en faciliten la
resolucio.

4. L'arxivament automatic de les diferents CQS i la possibilitat de cercar-les dintre de la
plataforma.

El Gabinet Técnic, a través del Servei de Difusid, és la unitat responsable de gestionar les
CQS rebudes a través d'aquesta plataforma: per aixd, a més de les dues persones que
diariament llegeixen i responen CQS, hi ha constituida una xarxa d'interlocutors de les
diferents unitats directives que preparen les respostes a aquestes consultes, d’acord amb
la tematica de que tracti la CQS.
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El Gabinet Técnic és responsable no només de la gestio siné també d'elaborar respostes
homogeénies, correctament escrites i amb un llenguatge entenedor per als seus
destinataris, d'elaborar models de resposta quan les consultes son molt freqlients i de
vetllar pel compliment dels terminis. Aixi mateix, s'encarrega de la formacié de les
persones que han de tramitar les respostes

5.4. Teléfon

Els ciutadans també poden adrecar-se per telefon al Departament de Justicia. Aquestes
consultes s’atenen i, sempre que és possible, es resolen immediatament, tret que la
informacid que se sol-liciti requereixi comprovar la identitat de les persones que I'estan
demanant. Si no es pot resoldre immediatament, s'ha de facilitar a la persona interessada
la informacié sobre els altres canals habilitats per presentar i tramitar queixes i
suggeriments, per tal de donar, si escau, la resposta oportuna (vegeu apartat 5.1).

5.5. Xarxes socials

El Departament de Justicia és present a
diverses xarxes socials a través de les quals
també rep consultes, queixes i suggeriments
que es resolen en les mateixes xarxes, tret
que la informacié que se sol‘liciti requereixi la
comprovacié de la identitat de les persones
que la sol-liciten.

Les consultes fetes a través dels missatges
privats o en comentaris oberts a les pagines
de Justicia i Biblioteca del CEJFE de
Facebook i a través dels missatges privats o comentaris publics als tres comptes de
Twitter (@ceijfe, @BibliotecaCEJFE i @compartim) es responen en 24 hores.

En cas que els missatges facin referéncia a dades personals i, per tant, calgui comprovar
la identitat dels usuaris que fan la consulta o bé quan la complexitat de la pregunta
requereixi un dialeg fluid, s'adreca els ciutadans al canal adequat que sol ser el formulari
de consultes en linia o bé es respon per via telefonica.

5.6. Mitjans de comunicacié

Quan es tracta d'una publicacié a la premsa escrita (tradicional o digital), o d'una noticia o
opinié divulgada a la radio o la televisié, que es pugui entendre com una queixa als
serveis prestats pel Departament de Justicia, I'Oficina de Comunicacioé del Departament
de Justicia és I'encarregada de valorar, juntament amb la unitat departamental afectada,
de donar-hi resposta, ja sigui a través de la publicacié d'una nota de premsa al web del
Departament de Justicia, a través del mateix mitja de comunicacié que I'na formulada o
bé, si és possible perqué la persona interessada autoritza al mitja la cessio de les dades
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de contacte al Departament, a través d'una carta personalitzada emesa per la unitat i
supervisada per I'Oficina de Comunicacio.

En aquest sentit, els responsables de I'Oficina de Comunicacié sol-liciten a la unitat
organica afectada la informacié necessaria per elaborar la resposta, i estableixen el
termini que consideren adequat per rebre la informacié segons la urgéncia.
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6. Procediment de recepcié i tramitacié de les consultes, queixes i
suggeriments

Aquest procediment descriu les accions que
s’han de dur a terme des de la recepcié de la
CQS i el seu enregistrament fins a
I'enviament de la resposta a la persona o
institucié que la va formular. Aixi mateix,
s’estableixen les actuacions que s’han de
dur a terme en les diferents etapes i segons
les funcions de les wunitats gestores.
Aquestes fases, que ja s’han comentat a
lapartat 4.1, sén: recepcid, registre,
tramitacid, resposta i analisi de la informacio.

6.1. Recepcid, registre i tramitacio de les consultes, queixes i suggeriments

Un cop rebuda la CQS pels canals d'entrada operatius (vegeu apartat 5), cal registrar-la a
través del suport establert amb aquest efecte.

Aquest suport ha de permetre registrar aquelles dades que identifiquen la CQS, pero
també les que permetin fer-ne el seguiment.

Atesa la varietat de suports de registre que hi ha a les diferents unitats receptores i
gestores de CQS i la manca d’un programari comu, actualment és necessari, per tal
d’homogeneitzar les dades registrades i permetre I'elaboracié d'indicadors compatibles
entre si que totes les unitats receptores i gestores de CQS registrin la mateixa informacio
que, com a minim, ha de contenir els camps seguents:

- Tipus de comunicacio (consulta, queixa, suggeriment o agraiment)
- Numero de referéencia de la CQS (d'acord amb el sistema de codificacié definit a
I'apéndix 2)
- Canal d'entrada
- Dades identificatives de I'usuari (ciutada, institucio, personal)
- Sexe de l'usuari (home/dona)
- Data d'entrada de la CQS al Departament de Justicia
- Siels serveis afectats sobn competéncia d'una altra organitzacio:
- Organitzacié a la qual s'ha enviat
- Data de remissio
- Data de comunicacio a la persona interessada de la remissié

- Siestracta d'una CQS i els serveis afectats son competéncia del Departament:
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- Data d'entrada a la unitat gestora de la CQS
- Unitat organica competent de la CQS
- Data d’enviament a la unitat col-laboradora
- Data en qué finalitza el termini per trametre la resposta
- Data de resposta de la unitat col-laboradora
- Data d’enviament de la resposta a la persona interessada
- Ambit tematic de la CQS
- Motiu de la CQS

Quan la unitat que rep la CQS I'hagi registrada, si es preveu un temps de resposta
superior al termini establert, ha de trametre una comunicacio a la persona interessada, a
través del mitja pel qual s'ha rebut la CQS o pel que hagi indicat aquesta persona. En
aquesta comunicacio se I'ha d’informar que la seva CQS ha tingut entrada, del termini de
resposta i on pot dirigir-se en cas de no rebre la resposta.

A més, cal tenir presents les cartes de serveis de les unitats gestores de les CQS, com
per exemple les cartes de serveis de I'Oficina d’Atencidé Ciutadana del Departament de
Justicia, la del Centre d’Iniciatives per a la Reinsercié i la de la Biblioteca del Centre
d’Estudis Juridics i Formacié Especialitzada, ja que la queixa o el suggeriment poden
estar en relacié amb algun dels compromisos establerts en aquestes cartes de serveis
vigents. En aquest cas, les queixes han de rebre el tractament de reclamacié per
incompliment dels compromisos.

En el cas que la CQS no sigui competéncia del Departament de Justicia i pertanyi a un
altre organisme de la Generalitat de Catalunya o a una altra Administracié publica
diferent, d'acord amb els principis de col-laboracié i cooperacié administratives establerts
a l'article 31.2.10 de la Llei 26/2010, de 3 d'agost, de regim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya, s’ha de trametre a I'd6rgan competent i informar
l'interessat de la gestié efectuada.

Si la unitat que rep la CQS no és la unitat gestora, I'ha de derivar a la unitat gestora
corresponent, que la respon si en té el coneixement. Si la unitat gestora no disposa
d’aquesta informacio per respondre-la, I'ha de trametre a la unitat col-laboradora afectada
pel contingut de la CQS.

En el cas que la CQS afecti competéncies d'una organitzacioé privada, s'ha d'informar
l'interessat d'aquest aspecte i se li han de facilitar les dades de contacte que siguin
accessibles a través de les fonts publiques.

6.2. Tramesa a les unitats col-laboradores

Quan la unitat gestora de les CQS consideri que la unitat afectada pel contingut de la
comunicacio ha d'informar sobre alguna questié atés el contingut técnic que requereix la
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resposta, es tramet per correu electronic la comunicacié rebuda a la unitat col-laboradora
per tal que en prepari la resposta o nota informativa.

La unitat que registra les CQS ha de deixar constancia a la seva base de dades de les
actuacions dutes a terme, dates i unitat col-laboradora a la qual ha tramés la CQS.

La wunitat collaboradora, una vegada
preparada la resposta o nota informativa, la
retorna a la unitat gestora de CQS per tal que
envii la resposta a la persona interessada pel
mateix canal que va tenir entrada o pel canal
que va designar. La unitat gestora de CQS ha
de trametre a la unitat col-laboradora una
copia de la resposta donada a la persona
interessada.

Quan la unitat gestora tramet la CQS a una
unitat col-laboradora, s'ha de fixar un termini
: 1 : | per emetre una proposta de resposta o nota
FE=—A8 S = Pz ngeS) '_"' informativa que la unitat col-laboradora ha de
respectar. En el cas que no es pugui complir el termini establert, la unitat col-laboradora
ha de comunicar el motiu de la dilaci¢ i informar del termini en qué podra facilitar la

informacio.

Amb caracter general la unitat col-laboradora disposa d'un termini de tres setmanes per
elaborar la proposta de resposta o nota informativa per a les CQS que s'han de respondre
per correu ordinari o fax. En el cas de les CQS que s'han de respondre per mitjans
electronics el termini de qué disposa la unitat col-laboradora sera de 4 dies en el cas de
peticions ordinaries o de 2 dies en el cas de peticions urgents o que informen
d’incidéncies técniques.

En el cas de les CQS provinents dels mitjans de comunicacio el termini de qué disposa la

unitat col-laboradora per emetre nota de premsa, si escau, és el que fixi I'Oficina de
Comunicacié del Gabinet del Conseller de Justicia.
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6.3. Circuit genéric de gestio de les consultes, queixes i suggeriments que es reben al Departament de Justicia

Presentacio CQS

y v
Canal electronic

Canal presencial’

A 4

y

A 4

Canal correu postal

Canal telefonic

Canal xarxes socials/
premsa tradicional

Si No
Presenta
CQS amb CQS amb
informacio informacié
suficient per suficient per
tramitacio? tramitacio?
No
Comprovar Lliurar No
informacio i formulari Sollicitar Si —
signatura esmena Sol-licitar
l esmena
y y y Si
Fer copia de Comprovar Es
I'escrit informacio i recupera
signatura si la CQS
No
No
A 4 A 4
Registre entrada, copia a Informacio de
I'interessat informant-lo termini millora Informacié
resposta de millora
| v >
No

1. Les consultes presencials es contesten de manera immediata.

2. En aquells casos en qué les geréncies o els serveis territorials hagin de derivar les CQS a
altres unitats del Departament de Justicia, ho faran tramitant la informacié i documentacio
corresponent. La unitat col-laboradora preparara la resposta final, respondra a la persona
interessada i enviara copia de la resposta a les geréncies i els serveis territorials per
anotar-les a la seva base de dades de CQS.

Tramesa a la
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v

Comunicacié a
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7. Procediment de resposta de les consultes, queixes i suggeriments

7.1. Criteris de resposta

En els darrers anys, I'Administracid publica ha anat impulsant els principis de
transparéncia i bon govern® que han comportat I'establiment de canals facils i assequibles
a la ciutadania perqué tingui accés a tot tipus d'informacié publica. Per tant, la demanda
d'informacié publica constitueix un servei public que I'Administracié ha de garantir a la
ciutadania a través dels canals d'atencié ciutadana.

L'Administracié de la Generalitat ha de respondre totes les consultes i peticions que se i
formulin sempre que estiguin degudament identificades. A més, cal mostrar una bona
disposicié per aclarir i facilitar la comprensié dels punts que poden resultar més confusos
i per resoldre els dubtes que puguin sorgir.

La resposta ha de ser amable, satisfactoria, positiva i tan ajustada com sigui possible a la
pregunta. No obstant aix0, I'exhaustivitat de la informacié s’ha de ponderar en favor de
I'agilitat en la resposta. En aquest sentit, una pagina sembla el limit raonable per a la
majoria de les peticions d'informacio, sens perjudici de considerar individualment cada
cas. Quan puguem trobar la informacié publicada electronicament, a la resposta s'hi ha
de referir sempre, i es pot limitar a la indicacié de l'enllag i del contingut que s'hi pot
consultar.

Ara bé, cal limitar la resposta als criteris de proporcionalitat i eficieéncia, de manera que la
resposta no suposi una inversio de temps desproporcionada ni comporti una carrega
excessiva de feina.

Cal tenir molt present, tant en les consultes telefoniques com també a
través del formulari de contacte o les xarxes socials, no es poden
facilitar a l'interessat dades sobre procediments administratius o
- judicials, atés que a través d'aquests canals no es pot acreditar
fefaentment la qualitat d'interessat, per la qual cosa només es pot
informar de questions generals i mai particulars.

D'altra banda, s’ha de tenir en compte que no tota la informacié que
es demana es pot facilitar i abans de proporcionar-la cal saber que hi

® | més encara amb la recent aprovacioé de les lleis catalana 19/2014, del 29 de desembre, de
transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern i espanyola 19/2013, de 9 de desembre,
de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.
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ha un seguit de limitacions. No es pot facilitar:

- Informacio protegida, d'acord amb la Llei 15/1999, de13 de desembre, de proteccio de
dades de caracter personal.

- Informacié que formi part de processos de presa de decisidé sotmesos a garantia de
confidencialitat o de secret.

- Informacié considerada confidencial, emparada pel secret professional o la propietat
intel-lectual o industrial.

- Informacié que pugui afectar la igualtat de les parts davant d'un tribunal, que pugui
dificultar, limitar o fer previsible il-legitimament I'activitat inspectora o de control de
I'Administraci6 o que pugui produir un desequilibri en les condicions de lliure
competéncia del mercat.

Aixi mateix, tampoc no s’han de respondre les consultes impropies, per estar formulades
amb un anim ofensiu o de broma.

Quan es tracta d'atencié presencial o telefonica, cal tenir en compte un seguit de criteris
especifics. Si I'atencid és presencial: s'ha de mantenir el contacte visual, s’ha de vigilar la
postura corporal i gestual, que ha de demostrar un interés per la persona que estem
atenent i és important deixar de fer altres tasques perqué el ciutada tingui la sensaci6 que
se l'esta atenent correctament. Si I'atencid és telefonica: el volum de la nostra veu,
I'entonacié no ha de reflectir presses ni ansietat i cal modular les pauses i mantenir un
contacte verbal regular que indiqui que s'esta escoltant activament.

7.2. Terminis de resposta

Els terminis de resposta soén els que estableixi la normativa reguladora® o les
corresponents cartes de serveis. En tots dos casos s’ha de respectar el termini establert.
En cas d'absencia, supletoriament els terminis son els que s'estableixen a continuacid, i
la demora només es considera possible excepcionalment, amb una comunicacio prévia a
la persona sol-licitant que justifiqui el retard.

En el cas de les consultes verbals, aquestes es respondran en el moment de l'atencid,
sempre que sigui possible. Si la informacié requerida no es pot facilitar de forma
immediata s’'informara I'usuari que pot formular la seva consulta a través d’'un formulari de

° Per exemple el Reglament num. 1/1998, de 2 de desembre, del Consell General del Poder
Judicial, de tramitacié de queixes i denuncies relatives al funcionament dels jutjats i tribunals i la
Carta de drets dels ciutadans davant la Justicia, estableixen el termini d’'un mes per respondre les
queixes.
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sol-licitud i seguira la mateixa tramitacié que les consultes, queixes i suggeriments que es
tramiten a través del formulari.

En el cas de les queixes i suggeriments que han tingut entrada per correu postal o per
fax, el termini de resposta sera amb caracter general d’'un mes.

En el cas de les CQS que tinguin entrada a través de mitjans electronics, diariament
s’accedeix a la plataforma corporativa i a les busties de correu electronic, i s’ha de seguir
aquesta seqliéncia:

- Peticions urgents (per ex. amb terminis a punt de vencer): 2 dies laborables

- Requeriments sobre incidéncies técniques: 2 dies laborables

- Petici6 ordinaria: 4 dies laborables

- Petici6 complexa (cal que hi hagi préviament un missatge de cortesia): 30 dies
naturals

Les consultes rebudes per les xarxes socials s’han de respondre en 24 hores.

7.3. Redaccié de la resposta

Abans d'escriure qualsevol text s'ha de pensar
en el contingut i en la forma que ha de tenir
I'escrit, per després escriure'l més faciiment
amb la forma escaient: procurant de fer textos
ordenats i ben cohesionats, amb una redaccio
clara i concisa i un llenguatge formal,
respectuds, sense afalacs i no sexista.

Cal tenir en compte que, quan redactem la
resposta a una consulta, la nostra resposta ha
de tenir un to formal. Sovint el Departament de
Justicia fa servir, pel tipus de serveis que
ofereix, el llenguatge administratiu i el llenguatge juridic, que sén llenguatges
d'especialitat, és a dir, llenguatges que actuen com a vehicles de comunicacié entre les
persones i els especialistes que treballen en aquests ambits. No obstant aixo, cal tenir
present que sovint el destinatari final dels nostres textos seran els ciutadans i no els
poden resultar criptics, de manera que cal adoptar una posicido d'equilibri entre el
llenguatge més técnic i un llenguatge més proper al destinatari.

Aquest equilibri ha de permetre [l'organitzacid textual, la claredat expositiva i
I'accessibilitat, perd també la precisié i la concrecié adequada a cada cas. La redaccié ha
de ser ajustada a la funcié del text: la finalitat és la comunicacid, i per aconseguir que
sigui eficag cal utilitzar una redaccié simple, clara i entenedora per al nostre usuari.
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Aixi doncs, les respostes que elaborem han de seguir uns criteris de redaccié sense
oblidar les caracteristiques del llenguatge d'especialitat.

Un cop redactada la resposta, cal rellegir el text, corregir-ne el contingut i revisar-ne
I'ortografia.

7.3.1. Llengua

La llengua d’us habitual de la Generalitat és el catala. Per tant, respondrem sempre en
catala, llevat que la persona ens indiqui que vol la resposta en una llengua diferent
(castella o angleés).

7.3.2. Criteris de redaccio

Les respostes que elabora I'Administracié han de tenir un to formal i s'han de redactar en
la varietat estandard. Aixi, cal fer servir fer servir un llenguatge correcte i respectuds,
empatic i proxim, perd s'han d'evitar els continguts emotius o la familiaritat en I'expressio.

Es fonamental que les respostes que es formulen per escrit siguin clares i comprensibles,
de manera que s'eviti al maxim les possibles ambigtitats que puguin produir-se.

La informacié que donem ha de ser sempre correcta i certa, perd aixd no vol dir que la
resposta hagi de contenir molts tecnicismes, un excés de citacions de textos normatius,
etc., sind que hem d'emprar un registre que entengui la ciutadania.

Sempre que puguem, hem de respondre posant més rellevancia en els aspectes positius.
Aixi, no direm el Departament de Justicia no té competencia en els registres de la
propietat, sind que direm per trobar informacié sobre els registres de la propietat, us
podeu adregar a...

A més, les respostes han de ser correctes gramaticalment, de manera que s'ha de tenir
especial cura amb l'ortografia i la sintaxi.

Aixi doncs, el resultat ha de ser un text ha de ser correcte, formal, clar, precis i positiu.
Formalitat

Quan ens comuniquem, ho hem de fer mitjangant I'is de formes personals dels verbs, de
manera que expressem que l'accié té un autor (que pot ser explicit o el-liptic). En
consequéncia, quan redactem una resposta evitarem, sempre que sigui possible, I'is de

les formes impersonals.

Aixi doncs, quan redactem farem servir la primera persona del singular (p. ex. us informo)
o la primera del plural (p. ex. us informem).
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Pel que fa al receptor del nostre missatge, hem de tenir en compte que el model de
llenguatge administratiu catala estableix que el tractament habitual és de voés. Per tant, en
els nostres textos utilitzarem habitualment el tractament de vds per dirigir-nos al receptor.

En tot cas, cal tenir cura de mantenir la mateixa persona gramatical al llarg de tot el text i
vigilar de no barrejar-les. Cal vigilar especialment en les respostes llargues o en les
respostes elaborades a partir de diferents fragments d'informacié, en qué podem trobar
barrejades la primera persona del singular i la primera del plural pel que fa a I'emissor.

Claredat i concisio

Els nostres textos, com a textos emesos per I'Administracio, s'han de regir per un criteri
de funcionalitat i d'economia, és a dir, han de donar tota la informacié que calgui, perd
només la que calgui. El resultat ha de ser una redaccié simple, clara i entenedora. Aixi,
des del punt de vista comunicatiu, el text de la resposta ha de ser funcional, és a dir, agil i
eficag, i basat en els conceptes de claredat (evitem ambiguitats), precisio i concisio (fem
servir paraules precises i destaquem la informacié important).

Per aconseguir aquests textos cal seguir un conjunt de pautes:

- Les oracions han de mantenir I'ordre neutre de l'oracié (subjecte + verb + predicat), tot
i que els complement circumstancials de temps i de lloc es poden desplagar al
comengament de frase per donar-hi émfasi.

- Lainformacié més important del text I'nem de col-locar al davant.

- Les frases han de mantenir una longitud adequada (al voltant d'unes 20 paraules
sense comptar-hi els articles, les preposicions i les conjuncions).

- Les oracions subordinades i els complements preposicionals aixi com les oracions
redactades en veu passiva s'han de limitar.

- Preferirem les oracions no nominals i afirmatives: s'han d'evitar sempre que sigui
possible les estructures nominals en qué s'utilitza un nom en substitucié dels verbs
corresponents, perqué, sovint sén més llargues, més abstractes i més impersonals i,
per tant, més dificils d'entendre. Aixi doncs, en comptes d'una nominalitzacio, farem
servir una forma verbal (per exemple, és millor el conseller presentara que el conseller
fara la presentacio).

- Les enumeracions han de ser clares i ldgiques

- Farem servir paraules planeres i usuals, sense eliminar la precisié conceptual (Us de
la terminologia) per evitar ambiguitats.

Cal tenir en compte que les respostes han de ser correctes gramaticalment i s'ha de tenir
especial cura amb l'ortografia i la sintaxi, que sén dues questions importants per

aconseguir claredat. Si es creu convenient, es pot utilitzar un corrector de textos.

Estrangerismes
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Hem d'evitar I'is d'estrangerismes quan hi ha una forma catalana adaptada pel Centre de
Terminologia Termcat www.termcat.cat. Aixi doncs, traduirem al catala sempre que sigui
possible tots els termes estrangers.

Traduccioé de noms

Hem de tenir en compte uns criteris minims de traduccié de noms, que estableixen quan
s'han de traduir el noms de persona, coses i llocs (per exemple, si hem de fer servir
Ministerio de Justicia o Ministeri de Justicia, si hem de fer servir Ley organica del poder
judicial o Llei organica del poder judicial, etc.). La tendéncia general és traduir sempre
que sigui possible el nom originari de les organitzacions a la llengua d'arribada, sempre
que sigui comprensible i s'adequi al public receptor del missatge.

Podem consultar quins soén aquests criteris i una llista dels mots més usuals a Traduccio
de noms de persones, coses i llocs dels Criteris lingiistics del Departament de Justicia.

7.3.3. Convencions

Us de formes abreujades

En principi no és recomanable I'is d'abreviatures o de sigles en comptes de fer servir la
denominacié completa si no és estrictament necessari (per exemple, quan el nom d'un
organisme s'esmenta diverses vegades).

En cas que fem servir sigles, cal indicar la denominacioé desplegada el primer cop que
apareix i no donar per entés que la persona receptora sap de qué estem parlant (p.ex.
Des de la *SRAJ s'han fet les indagacions oportunes...). En aquest cas escriurem entre
paréntesis la sigla abreujada després de la primera vegada que apareix la denominacio
desplegada (p. ex. Des de la Secretaria de Relacions amb I'Administracié de Justicia
(SRAJ) s'han fet les indagacions oportunes...)

Aixi mateix, el nom dels textos normatius s'ha d'esmentar de manera completa perqué la
resposta sigui precisa. Per exemple:

Segons la Llei 4/2008, de 24 d'abril, del llibre tercer del Codi civil de Catalunya,
relatiu a les persones juridiques

Si s'han d'esmentar més d'una vegada, la primera posarem el nom complet i, al costat, la
forma simplificada entre paréntesis. A partir d'aquest moment ja podem utilitzar la forma
simplificada. Per exemple:

Segons la Llei 4/2008, de 24 d'abril, del llibre tercer del Codi civil de Catalunya,
relatiu a les persones juridiques (CCC).

Citacions literals
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Si cal fer citacions literals d’'una norma, hem d’indicar I'article de la norma i posar entre
cometes el text literal de I'article. Per exemple:

Larticle 42.1 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les
administracions publiques i del procediment administratiu comu estableix el seglent:
“L’Administracio esta obligada a dictar resolucié expressa...”

Majuscules i minuscules

L'ds de les majuscules i les minuscules no és una questié gramatical, siné que és una
questié convencional. No obstant aix0, a I'nora d'escriure els nostres textos, cal tenir en
compte que escriurem sempre amb minudscula inicial els noms dels carrecs (p. ex.
conseller de Justicia), perd, en canvi, escriurem amb majuscules inicial el nom de
cadascun dels substantius i adjectius d'un organisme (p. ex. Departament de Justicia).
Aixi mateix, escriurem només amb majuscula la primera paraula de la denominacio
completa d'una norma (p. ex. el Codi civil de Catalunya o la Llei organica 1/2002, de 22
de marg, reguladora del dret d'associacio).

D'altra banda, no farem servir la majuscula per destacar un mot a l'interior d'un text.

7.3.4 Estructura de la resposta

Salutacioé

A I'hora de triar una férmula de salutacié, hem de tenir en compte que ha d'estar d'acord
amb el to més o menys formal del conjunt de la resposta i amb la férmula de comiat que
utilitzarem a la mateixa resposta.

La féormula que hem de fer servir és:

Senyor o senyora, (si desconeixem si la persona que fa la consulta és home o una
dona)

En tots els casos cal triar el génere masculi o femeni d'acord amb la persona destinataria
de la resposta. En el cas de respostes adrecades a més d'una persona O si en

desconeixem el sexe, cal incloure sempre en la salutacid totes dues possibilitats, la
masculina i la femenina, separades per una coma. Exemple:

Senyor, senyora,

També cal tenir en compte que darrere de la féormula de salutacié hi hem de posar una
coma.

Senyora,
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Cos de la resposta
Es convenient introduir la resposta amb una férmula com ara les segiients:

En resposta a la qliestié que plantegeu,

En resposta a la vostra peticio,

Tal com vam acordar telefonicament,

En relacié amb la vostra consulta,
Quan el requeriment té diverses peticions, s'han de respondre de manera ordenada i
disposar la informacié en diferents paragrafs, que es poden numerar per facilitar la lectura
i la comprensié. També podem usar introductors com ara:

Pel que fa a...

Quant a la segona qliestié que plantegeu...

Respecte a...

Respecte de...

Amb relacié a...

Podem fer servir frases tipus sempre que les adaptem al context en qué les utilitzem.
Exemples:

Esperem que la informacié que us hem facilitat us hagi estat util.
Restem a la vostra disposicio.

Gracies per la vostra col-laboracié i participacié. Coneixer la vostra opinid ens
ajudara a millorar el servei.

Confiem que aquesta informaci6 sera del vostre interes.
Disculpeu les molesties que aquest error us hagi pogut ocasionar
Ara bé, hem d'estar alerta a I'hora de fer servir aquestes frases, ja que, per exemple si

hem dit a una persona que no la podem ajudar, no podem tancar la resposta amb la
frase: Esperem que la informacié que us hem facilitat us hagi estat util.
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Aixi mateix, si demanem a una persona més informacié per poder respondre la seva
peticio, no podem tancar la resposta amb la frase: Restem a la vostra disposicio per a
qualsevol altra consulta.

D'altra banda, en els casos de contingut sensible, podem fer servir frases de suport. La
resposta ha de ser neutra i objectiva perd es pot tancar amb una frase que expressi
empatia. Per exemple:

Lamentem la situacié que ens exposeu, que esperem que es resolgui al més aviat
possible.

A més a més, cal facilitar fonts d'informacié disponibles a internet sempre que sigui
possible i ens sembli d'utilitat. S'ha de fer per mitja d'enllacos actius. Si el programa ens
ho permet, podem fer un enllag a sobre del text (p. ex. Podeu trobar informacié a l'apartat
Estadistiques del web del Departament de Justicia). Si aixd no és possible indicarem
'adreca de la pagina web al costat (p. ex. Podeu trobar informacié a I'apartat
Estadistiques del web del Departament de Justicia http://justicia.gencat.cat/estadistiques)

Comiat
Cal fer servir una formula de comiat.

Atentament,

(Signatura)
A I'hora de triar una férmula de comiat per a una resposta, cal tenir en compte que ha
d'estar d'acord amb el to més o menys formal del conjunt de la resposta i amb la formula
de salutacio que hi hem utilitzat.

Signatura

La signatura pot constar de diversos nivells d'informacié. Es indispensable que, almenys,
hi consti:

Departament de Justicia
justicia.gencat.cat

Aixi mateix, en determinats casos pot ser Util que signi la resposta una persona en
concret.

7.3.5. Fonts de consulta

Pel que fa als diferents aspectes de la redaccid de la resposta que hem comentat, es
poden consultar les fonts seguents:
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Servei de consultes linguistiques Optimot

Criteris lingliistics del Departament de Justicia

Bases de dades terminologiques
- Cercaterm
- Justiterm (per a termes juridics i administratius)

Documentacio juridica i administrativa

Eines de correccio de textos

Guia d'usos no sexistes de la llengua en els textos de I'Administracio de la Generalitat de
Catalunya

Eines de traduccié automatica

- Traductor automatic corporatiu

- web Llengua catalana
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8. Codificacio de les consultes, queixes i suggeriments

A partir de I'analisi feta de la gestio de les CQS s’ha detectat una gran heterogeneitat en
els camps de registre de les CQS entre les diferents unitats gestores del Departament de
Justicia, la qual cosa dificulta I'elaboracié de memories o informes integrats que abastin
totes les unitats del Departament de Justicia.

Es per aixd que una de les propostes de millora que es formulen és la necessitat d’'un

sistema de codificacié comu de les CQS per a tot el Departament de Justicia que ha de
permetre fer un seguiment adequat a través dels corresponents informes i indicadors

(vegeu punt 9).

Una correcta codificacioé de les consultes, queixes i suggeriments suposa una gran ajuda
per fer una tramitacié més eficient i permet obtenir un llenguatge comu de les diferents
unitats gestores de CQS que, al mateix temps, facilita I'obtencié rapida i fiable de la
informacio.

L'existéncia de diverses unitats gestores de CQS per ambit competencial fa necessaria
una tipologia general de codificacio.

Aquesta codificaci6 homogénia per a totes les unitats gestores de CQS (vegeu apéndix
1), s’estructura en diversos nivells:

1r nivell: tipologia de comunicacié

2n nivell: origen de la CQS

3r nivell: canal d’entrada

4t nivell: unitat organica afectada

5¢& nivell: ambit tematic afectat

6¢€ nivell: motiu (homés s’ha d’aplicar a les queixes)

Cada CQS tindra un codi d'identificacid, que sera comu per a totes les unitats gestores, a
partir dels codis establerts a cada nivell.
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9. Seguiment de les consultes, queixes i suggeriments

El seguiment i tractament del contingut de les
CQS ha de ser una font d'informacié agil per al
conjunt de l'organitzacié que faciliti I'obtencid
de dades per millorar-la. El tractament
homogeni d'aquesta informacié posara a
I'abast del Departament de Justicia informacio

" objectiva d'utilitat per implantar accions

dirigides a eliminar les causes que van motivar
les queixes o per implantar els suggeriments
rebuts. Alhora, permetra conéixer el tipus i el

nombre de consultes rebudes, la qual cosa és també un element important per valorar la
informacié que ofereix el Departament sobre les demandes d’informacié més frequents i
plantejar millores en I'estratégia de comunicacio.

La unitat gestora de les CQS ha de recollir un conjunt d'indicadors, que ha de trametre
trimestralment al referent, i aquest al Gabinet Técnic perqué en faci el seguiment.

9.1. Indicadors

Es proposa recollir els seglents indicadors:

- Nombre total de consultes, queixes, suggeriments i agraiments.

- Nombre de CQS relatives a serveis o matéries que sdn competéncia d'altres

organitzacions.

- Nombre de CQS relatives a serveis prestats pel Departament de Justicia.

- Nombre de reclamacions sobre els compromisos de les cartes de serveis.

- Nombre de CQS segons l'origen (ciutada, personal o institucional)

- Nombre de CQS per canal d'entrada.

- Nombre de CQS per unitat organica afectada.

- Nombre de CQS per tematica.
- Nombre de queixes per motiu.

- Temps mitja de resposta a l'interessat.

- Temps mitja de resposta interna de les unitats col-laboradores.

- Percentatge de CQS que no s'han respost dins de termini.

- Nombre de queixes a qué no s'ha donat resposta.

Les unitats gestores han de comunicar al

referent quines soén les unitats col-laboradores

que normalment no respecten els terminis establerts al procediment de gestié de CQS.
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9.2. Informes

A banda del seguiment intern a través dels indicadors, les unitats gestores de CQS
hauran d'emetre un informe, amb una periodicitat minima anual, que contribuira al procés
d'elaboracié de la memoria de la unitat directiva corresponent, per tal que aquesta doni
compte de la qualitat de la seva gestio.

En aquest sentit, el Gabinet Técnic, com a responsable del programa de qualitat del
Departament de Justicia i en vistes a I'elaboracié dels corresponents informes agregats
sobre la gestié de la qualitat en el Departament, sol-licitara als referents els informes
emesos per les unitats gestores de CQS per tal de detectar les arees de millora i el grau
de compliment del programa de qualitat.
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10. Conclusions

Aquest treball col-laboratiu ha permés realitzar
una diagnosi de I'atencié ciutadana en I'ambit
del Departament de Justicia i detectar aquelles
ineficiéncies o punts febles que calia millorar.

En aquest sentit, en la revisié de les funcions
que duien a terme les unitats gestores es va
detectar la gran diversitat de canals d’entrada
de les CQS, de suports o eines per
9 enregistrar-les, aixi com dels camps de
registre. També es va detectar una manca de circuits unificats i de terminis de resposta.

Cal destacar que la manca de criteris especifics i homogenis de resposta pot generar una
imatge poc uniforme i distorsionada en I'ambit corporatiu del Departament de Justicia.

Finalment, el fet que no hi hagi una codificacié homogeénia i un Unic registre pot comportar
el risc de duplicitat en la comptabilitat de les CQS, la qual cosa fa poc fiables els
indicadors obtinguts.

La tasca feta per la comunitat de practica ha estat avaluar la gestié de les CQS al
Departament de Justicia amb la voluntat de corregir les deficiéncies observades i també
elaborar un conjunt de criteris que permetin gestionar i respondre homogéniament des de
qualsevol ambit departamental. Aixi mateix, es proposa I'elaboracié d’'una Guia breu per a
la presentacid de consultes, queixes i suggeriments al Departament de Justicia, orientada
al ciutada.

Per aconseguir aquesta homogeneitat, s’identifiquen els diferents canals d’entrada de les
CQS, se’'n fomenta la unificacié i s’estableixen uns criteris de redaccio, uns terminis de
resposta i un sistema de codificacio. A més a més, s’estableix la prioritzacié dels mitjans
electronics com a canal d’entrada i concretament es promou I'Us de la plataforma
corporativa.

Una altra millora derivada de l'avaluacié és la identificacié de les unitats gestores, i la
creacio de la figura del referent com a persona que té com a missié recollir les dades
estadistiques sobre les CQS que afecten la seva unitat directiva i trametre-les
trimestralment al Gabinet Técnic. El Gabinet sera I'encarregat de I'avaluacié i difusié de
les dades com a responsable del programa de qualitat del Departament de Justicia. El
treball proposa també la utilitzacié d’'un uUnic sistema d’enregistrament tant pel que faa I
aplicacio informatica com a la codificacio.

El treball estableix un circuit genéric que han d’aplicar totes les unitats gestores de CQS i
un procediment de gestio que identifica les unitats col-laboradores a les quals cal
consultar per poder respondre-les posteriorment.
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Finalment, aporta un seguit de recomanacions i bones practiques a I'hora de respondre
les CQS que contribueix a augmentar la qualitat dels documents i permet donar una visio
uniforme i una imatge corporativa més homogénia de cara a I'exterior.

L’avaluacio i les propostes de millora fetes sén un primer pas en la missio de la comunitat
de practica de posar en comu les tasques fetes pels membres en l'atencié ciutadana a
través de la gestid de les consultes, queixes i suggeriments, i generar un coneixement
practic que permeti millorar la qualitat dels serveis oferts pel Departament de Justicia.
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Apéndixs

Apeéndix 1. Sistema de codificaci6 de les consultes, queixes i
suggeriments

Com a pauta general, és important mirar d'evitar al maxim I'item genéric "Altres".

El primer nivell indicara el tipus de comunicacié: si es tracta d'una consulta, una queixa,
un suggeriment o un agraiment.

Tipologia de la comunicacio

C | Consulta

Q | Queixa

S | Suggeriment

A | Agraiment

El segon nivell indicara 'origen de la CQS.

Origen

C | Ciutadania

I Institucional

E | Empleats

O | Operadors juridics

El tercer nivell indicara el canal d’entrada.

Canal d’entrada

1 Presencial

2 Correu postal o fax
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3 Mitjans electronics

3.1 Correu electronic

3.2 Formulari web

4 Teléfon

5 Xarxes socials

6 Mitjans de comunicacio

7 Enquestes de valoracio dels serveis

El quart nivell indicara la unitat organica afectada.
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Tipologia organica

1 Gabinet del Conseller i Secretaria

2 | Secretaria General

3 | Direccidé General de Dret i d’Entitats
Juridiques

4 | Secretaria de Relacions amb
I'Administracié de Justicia

5 | Direccid General de Serveis Penitenciaris

6 | Direccid General d'Execucié Penal a la
Comunitat i de Justicia Juvenil

7 | Geréncies i serveis territorials

8 | Centre d'Estudis Juridics i Formacio
Especialitzada

9 | Centre d'Iniciatives per a la Reinsercié




El cinqué nivell indicara I'ambit tematic afectat.

Tematica

1 Ajuts i subvencions

2 Contractacio

3 Edificis i instal-lacions

3.1 Accessibilitat

3.2 Manteniment

3.3 Altres

4 Gestid pressupostaria

4.1 Creditors

5 Ofertes de treball

5.1 Borsa d’interins

5.2 Oposicions

5.3 Altres
6 Igualtat de genere
7 Personal
7.1 Actiu
7.2 Inactiu
8 Administracio de justicia

8.1 Assisténcia juridica gratuita

8.2 Servei d’orientacio juridica

8.3 Torn d’ofici
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8.4 Registre civil

8.5 Medicina legal

8.6 Peritatges judicials

8.7 Testimonis

8.8 Traduccions i interpretacions

8.9 Informes d’assessorament técnic a I'ambit de la
familia

8.10 Diposits judicials

8.11 Taxes
8.12 Altres
9 Collegis professionals
10 Entitats juridiques
10.1 Associacions
10.2 Fundacions
10.3 Altres
11 Dret civil
12 Mediacio en dret privat
13 Formacio
14 Recerca
15 Beques
16 Serveis penitenciaris
17 Execucié penal a la comunitat
18 Justicia juvenil




19 Atencio a les victimes

20 Reinsercio

21 Compromisos cartes de serveis

21.1 OAC

21.2 CIRE

21.3 Biblioteca de CEJFE

22 Altres

23 No competéncia

El sisé nivell indicara el motiu i només s’aplicara a les queixes.

Motiu de la queixa

1 Temps de resposta
1.1 Excessiva lentitud en la gestié dels tramits
1.2 Disconformitat amb el sistema de gesti6 de cues
1.3 Retard en el pagament
1.4 Altres
2 Recursos electronics i informatics
3 Comunicacio personal

3.1 Disconformitat amb I'atencio telefonica rebuda

3.2 Disconformitat amb el tracte rebut per part del personal de
I’Administracié

3.3 Disconformitat amb el tracte rebut per part del personal de seguretat

3.4 Us del catala
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3.5 Altres

4 Accessibilitat i comprensio de la informacio

4 1 Informacioé rebuda incorrecta i/o insuficient

4.2 Altres
5 Horari d’atencié al public insuficient
6 Complexitat procedimental
7 Falta de personal
8 Insatisfaccio en la prestacio final del servei
9 Maltractaments i/o abusos de funcionaris a interns (fisics i/o psiquics)

10 | Ambit laboral

10.1 Nomines

10.2 Salut laboral

10.3 Manteniment

10.4 Expedients disciplinaris

10.5 Altres

11 Altres

Un exemple de codi identificacié d'una CQS seria Q/C/3.1/4/7/3.2
Queixa presentada per un ciutada enviada per correu electronic a la Secretaria de

Relacions amb I'Administracié de Justicia per denunciar el tracte rebut per un vigilant de
seguretat en un edifici judicial.

42



Apéndix 2. Criteris de resposta als organs institucionals que formulen
peticions d’informacié en relaci6 amb els serveis prestats pel
Departament de Justicia

Pel que fa a les peticions que formulen el Sindic de Greuges o el Defensor del Poble al
Departament de Justicia, cal tenir en compte uns criteris especifics per a aquestes
demandes d'informacié, ja que tenen alguns aspectes diferents dels que regeixen en el
cas de les demandes que fan directament els ciutadans.

El Departament de Justicia ha de respondre expressament les peticions que li formula el
Sindic de Greuges o el Defensor del Poble. Es garanteix una resposta per escrit i dins
dels terminis establerts legalment, que en el cas del Sindic de Greuges és d'1 mes.

La resposta ha de ser imparcial i independent en les seves actuacions, i el Departament
de Justicia ha d'actuar amb objectivitat, tenint en compte els factors de cada cas.

El Departament ha d'informar de manera clara dels drets de les persones i dels requisits
necessaris per tramitar les sol-licituds. També ha de garantir el dret de les persones i de
les institucions que s'hi adrecin en qualsevol de les llengiles oficials, i ha de comunicar-
s'hi en la llengua que triin.

També cal indicar, quan escaigui, I'drgan competent per atendre'l en cas que la tematica
no sigui competéncia del Departament.

La tramitaci6 s'ha de fer d'acord amb els principis d'economia, celeritat, eficacia,
eficiéncia i simplicitat, i en cas de circumstancies excepcionals que impedeixin respondre
dins de termini, cal informar el Sindic de Greuges o el Defensor del Poble dels motius de
la demora (incoacié de diligéncies informatives, etc,). La mateixa setmana en qué es rep
una queixa des del Departament de Justicia s’adreca un model d’escrit per informar que
s’ha rebut la queixa i que s’esta tramitant.

Les respostes que s’envien tant al Sindic de Greuges com al Defensor del Poble han de
ser motivades, de forma clara i comprensible.

43



Qualitat de 'atencio ciutadana en I'ambit de la justicia

Apéndix 3. Formulari Funcions de les unitats responsables de les
consultes, queixes i suggeriments
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* Necessari

Dades personals

Nom i cognoms *

Unitat *

Nom dels serveis territorials o geréncia

Canal d'entrada de les CQS

Recepcio *
Rebeu CQS?

si

no

Indiqueu els canals pels quals us arriben les CQS *

Plataforma Generalitat

Correu electronic (indiqgueu més avall I'adrega de correu electronic)
Correu ordinari

Teléfon

Presencial

Fax

Altres (indiqueu més avall el canal)

Adreca de correu electronic on es reben CQS

Altres canals on es reben CQS

Perfil del promotor de CQS




El promotor dels CQS és *
Una institucié
La ciutadania
Una persona sotmesa a una mesura d'execucié penal o familiar

Altres (especifiqueu a continuacio el tipus del perfil)

Tramitacio de les CQS

Com feu el seguiment de les CQS? *
Base de dades propia
Programari especific
Plataforma Gencat
Llibre de registre
Altres

Envieu justificant de recepcié quan rebeu una CQS? *
si

no
En quin termini maxim envieu el justificant de recepcio? *
Compteu amb el suport d'unitats col-laboradores? *

si

no

Quines unitats us donen suport en I'elaboracio6 de les respostes? *

Tramitacié de la resposta

Com tramiteu la resposta de la CQS? *
Elaboreu i envieu la proposta de resposta

Reviseu la proposta de la unitat col-laboradora i I'envieu

De mitjana, quant de temps trigueu a respondre les CQS? *
Immediat

Entre 24 i 48 hores




Una setmana
15 dies
Un mes

Més temps

Enviament de la resposta *
Responeu directament a la persona interessada

Ho trameteu a la unitat directiva perqué envii la resposta

Feu seguiment de les CQS? *

Funcions de les unitats responsables dels CQS

Quines funcions fa la vostra unitat? *
Recepcio
Registre
Tramitacio

Resposta

Envia
No envieu mai contrasenyes a través de Formularis de Ho heu aconseguit, heu emplenat el
Google. 100%.

Tecnologia de Google no ha creat ni aprovat aquest contingut.

Informeu dels abusos - Condicions del Servei - Termes addicionals



http://www.google.com/google-d-s/terms.html
https://docs.google.com/forms/d/1brCDfMojVaNwbC91D4kxwPGLK3wCCyIRGpwheyP0kSM/reportabuse?source=https://docs.google.com/forms/d/1brCDfMojVaNwbC91D4kxwPGLK3wCCyIRGpwheyP0kSM/viewform
http://www.google.com/accounts/TOS
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

J-SG01218A
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Apéndix 4. Full de consultes, queixes o suggeriments

Full de consultes, queixes o suggeriments

[ consulta
[ Queixa
[] Suggeriment

Dades de contacte

Cognoms i nom

DNI o passaport

Adreca

Teléfon

Adreca electronica

Exposo

Demano

Organ al qual s’adrega

Signatura

Data

D'acord amb l'article 5 de la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal, us informem que les
dades personals que ens faciliteu s’integraran en un fitxer del Departament de Justicia de la Generalitat de Catalunya anomenat Bustia de
consultes de la ciutadania, la finalitat del qual és gestionar els dubtes i les queixes de la ciutadania per tal de donar resposta, associant la
sol-licitud amb la unitat pertinent del Departament de Justicia.

L'drgan administratiu responsable del fitxer és la Secretaria General del Departament de Justicia (carrer Pau Claris, 81. 08010 Barcelona), i

podeu exercir els drets d'accés, rectificacio, cancel-lacié i oposicié que us corresponguin davant d’aquest organ a I'adreca

protecciodades.gtecnic.dj@gencat.cat.
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