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Instruccio 2/2009, de 8 de gener, de regulacié de | a gestio de suggeriments, agraiments i
queixes en I'ambit de la Direccié General de la Pol icia.
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0. Introduccio

Amb aqguesta Instruccid es recullen les directrius establertes, en relacié amb el dret de petici6 i
s’estableixen les linies basiques per a la implantacié d'un nou sistema de gestio de
suggeriments, agraiments i queixes (SAQ) dels ciutadans a la Policia de la Generalitat —
Mossos d’Esquadra (PG-ME) i la resta de serveis de la Direccié General de la Policia (DGP).

La Llei 4/2003, de 7 d’abril, d’ordenacié del sistema de seguretat publica de Catalunya, en el
seu article 34 estableix que els ciutadans “poden dirigir a les autoritats de seguretat les queixes
i les peticions que creguin oportunes sobre la prestacid dels diversos serveis de seguretat i
I'actuacio dels agents”, és per aix0 que es fa necessari impulsar un nou sistema de gestio i
tramitacid de peticions dels ciutadans que sigui homogenia arreu de tot el territori de Catalunya.

El dret de peticié pot tenir per objecte qualsevol assumpte o matéria comprés en I'ambit de
competencies de la DGP i té el seu limit en aquells assumptes que tinguin associat un
procediment especific, com iniciatives, informacions, demandes, etc.
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En el cas de la PG-ME les peticions poden ser de tres tipus:

Suggeriment: qualsevol proposta, idea o opinié d'un ciutada per tal de millorar una situacio,
accioé o servei recollit en les competéncies i funcions de la PG-ME.

Agraiment: qualsevol manifestacio de satisfaccid d’'un ciutada envers una situacio, accié o
servei efectuat dins de les competéencies i funcions de la PG-ME.

Queixa: qualsevol manifestacidé d’insatisfaccié d'un ciutada envers una situacid, accié o servei
efectuat dins de les competéncies i funcions propies de la PG-ME.

Aquestes peticions s’han de formalitzar per escrit mitjangant el formulari normalitzat VAR34 de
suggeriments, agraiments i queixes que esta disponible a la pagina web de la DGP, a la
intranet corporativa, a totes les dependéncies policials, a l'oficina de registre de la Direccio
General de la Policia i a totes les oficines de registre del Departament d’Interior, Relacions
Institucionals i Participacié. No obstant aix0, cal recordar que no es podra rebutjar una queixa
pel fet de no utilitzar el formulari normalitzat VAR34.

Quan s’admet a tramit una peticid, s’ha de respondre i notificar la resposta en el termini maxim
de 30 dies habils 'a comptar des de la data de la presentacié®. En qualsevol cas, els membres
de la PG-ME que hagin d’oferir una resposta poden convocar els peticionaris en audiencia si ho
consideren oportd, en aquest suposit s'aturara el termini de resposta i continuara després de
l'audiencia.

En el cas d’'un formulari que hi manqui alguna dada basica la DGP emetra una notificacié per
tal que en un termini maxim de 15 dies, a comptar des de I'endema de la notificacié del
requeriment, es facin les esmenes pertinents. Si aquestes esmenes no es fan en el termini
expressat s’entendra que el peticionari desisteix del seu suggeriment, agraiment o queixa i
s’arxivara.

D’altra banda, s’ha creat el formulari VAR34b que és un document normalitzat, que recull la
causa i el motiu de I'escrit i que han de formalitzar els agents policials que iniciin la gestio de la
queixa.

A més, per tal de disposar d’'una eina de control i gesti6 efica¢c i agil en el procés de tramitacié
de les peticions s’ha dissenyat una nova aplicacié informatica de gestio de suggeriments,
agraiments i queixes.

Les principals funcions d’aquesta aplicacio informatica son:

- El reqistre de totes les peticions rebudes a la Direccié General de la Policia (DGP) en
relacié amb els serveis policials.

- Ajuda als usuaris en la tramitacio de les peticions, ja que el mateix sistema defineix les
fases en les quals s’estructura cada tramit de la gestio.

- Millora el control sobre I'estat de cadascuna de les peticions presentades.

- Permet I'accés a la informacié en funcié de la dependencia organica dels usuaris.

- Permet una explotacié estadistica de les dades introduides.

- Permet detectar duplicitats en la recepcié i tramitacié de les peticions.

Aquesta Instruccié estableix, doncs, els procediments a seguir en la gestio de la tramitacié de
les peticions, alhora que fixa de manera precisa i uniforme les responsabilitats de cada tramit.

! S6n dies habils tots els dies excepte dies declarats festius i diumenges (art. 48 de la Llei 30/1992, de 26
de novembre, de regim juridic de les administracions publiques i del procediment administratiu comu)

% En el cas d'escrits que hagin de ser traduits, aquest termini es computara des de la data que es disposi
de la traduccio.
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De conformitat amb les competéncies que m’atorga I'article 133.c) del Decret 243/2007, de 6 de
novembre, d’estructura del Departament d’Interior, Relacions Institucionals i Participacié, dicto
les normes seguents:

1. Objecte
Aquesta Instruccio té per objecte la regulacid de la tramitacié de les peticions que arribin a la
DGP relacionades amb els suggeriments, agraiments i queixes que formulen els ciutadans
sobre els serveis prestats per la PG-ME o les unitats administratives.

2. Ambit d’aplicacié
Aquesta Instrucci6 és d’aplicacio a totes les unitats policials i administratives de la DGP.

3. Procediment aplicable
El marc normatiu aplicable és:

Llei organica 4/2001, de 12 de novembre, reguladora del dret de peticid

Decret 324/2001, de 4 de desembre, sobre les relacions entre els ciutadans i
I’Administracio de la Generalitat de Catalunya a través d’Internet.

Llei 4/2003, de 7 d’abril, d’ordenacio del sistema de seguretat publica de Catalunya.
Decret 21/2003, de 21 de gener, pel qual s’estableix el procediment per fer efectiu el
dret de peticié davant les administracions publiques catalanes.

Decret 243/2007, de 6 de novembre, d’estructura del Departament d’Interior, Relacions
Institucionals i Participacio.

YV V VYV VY

E

Procediment aplicable als suggeriments, agraimen  ts i queixes que afectin als
serveis policials

4.1 Registre

La recepci6é d’'una area basica policial (ABP) o comissaria de districte (CD) €s la responsable de
registrar els escrits de les persones que volen formular un suggeriment, agraiment o queixa en
una dependencia policial.

Quan es lliuri un formulari de suggeriment, agraiment o queixa (VAR34) en una dependéncia
policial la persona que rep el formulari consultara al Nucli Informatic Policial (NIP) les dades
identificatives de qui ho presenta.

S’ha de tenir en compte que la persona que presenta l'escrit pot no ser el promotor de la
queixa, doncs pot tractar-se d’'un familiar o una tercera persona, fet que no impedeix la seva
admissio.

Fases de registre d’'un formulari VAR34:

» Comprovacio de les dades basiques que permeten comunicar-se amb la persona que
lliura I'escrit.

* Registre de recepcio de I'escrit a I'aplicacio informatica.

» Assignacio d'un nimero de registre i de la data en l'original i lliurament d’'una copia a la
persona que hagi presentat I'escrit, com a justificant de recepcio.

A partir d’aquesta data s'iniciaran els terminis de tramitacié de la queixa o petici6.
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Després de lliurar la copia a la persona interessada, es tramet la queixa o peticioé a I'Oficina de
Suport de la mateixa comissaria, que és I'drgan responsable de la seva gestio.

4.2 Gestié de suggeriments, agraiments i queixes

Quan ['Oficina de Suport (OS) rebi un formulari de suggeriments, agraiments i queixes
comprovara i completara, si escau, el registre realitzat per a la recepcié de I'ABP o CD a
I'aplicacié informatica i efectuara els seglents tramits:

a) Omplird el formulari VAR34b amb la causa i el motiu de la queixa. Aquest formulari
sempre anira adjunt a I'escrit presentat pel/per la ciutada/ana.

b) Introduira a I'aplicacio informatica les dades del dos formularis

c) Trametra tota la documentacié de manera immediata (escanejada i en format PDF) a
I'’Area d’Oficina Técnica (AOT) de la Comissaria General de Planificacio i Organitzacio a
I'adreca de correu itpg6720@gencat.cat

d) En el suposit que no es disposi de la possibilitat de escanejar la documentacio s’enviara
al numero de fax 93 495 97 60. En aquest cas s’haura d’enviar un missatge a l'adreca
de correu itpg6720@gencat.cat informant de la tramesa a través del fax.

L'AOT podra sol-licitar directament a les unitats afectades, o bé una proposta de resposta, o bé
la informacio i les gestions necessaries per a la seva elaboracio, en el termini i el format que
cregui més convenient segons la naturalesa del suggeriment, agraiment o queixa i del
compliment dels terminis de resposta.

4.3 Resposta

Totes les respostes seran emeses per I'AOT en el termini maxim de 30 dies habils. L'escrit de
resposta haura d’'anar signat pel director general de la Policia. En cap cas no es podra donar
resposta als ciutadans de forma directa des del servei receptor del suggeriment, agraiment o
queixa.

5. Procediment aplicable als formularis de suggerim ents, agraiments i queixes que
arribin telematicament a través de la bustia corpor  ativa

L'’AOT és I'organ responsable de la gestié de la bustia corporativa en aquest ambit d’actuacié.
Aquesta bustia es considera valida per rebre telematicament els formularis de suggeriments,
agraiments i queixes dels ciutadans.

Quan 'AOT rebi un escrit de suggeriment, agraiment o queixa a la buastia corporativa sera la
responsable del seu registre, gestid, tramitacié i comunicacié al/a la ciutadd/ana. Per tant,
comprovara les dades basiques que permetin comunicar-se amb la persona que lliura I'escrit.

Es registrara la recepcio de I'escrit a I'aplicacié informatica, s'assignara el nUmero de registre i
la data en l'original de I'escrit i es retornara el formulari, a través de correu electronic com a
document adjunt (escanejat en format PDF), a la persona que hagi enviat I'escrit. Aquest correu
tindra valor de justificant de recepcio.

A partir d'aquesta data s'iniciaran els terminis de tramitacié del suggeriment, agraiment o
queixa.
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6. Procediment a seguir en els suposits en qué els formularis de suggeriments,
agraiments i queixes arribin a través d’altres cana  Is d’entrada

6.1 Procediment a seqguir si el canal d’entrada és  la secretaria del director general de
la Policia

Si I'entrada del suggeriment, agraiment o queixa és a través de la secretaria del director
general de la Policia, I'AOT és la responsable del registre, gestio i tramitacio de la peticio.

En aquests casos I'AOT fara els tramits recollits a I'apartat 5 d’aquesta Instruccio.

6.2 Procediment a seguir si el canal d'entrada és una regidé policial, comissaria
general, subdireccio o altres serveis de la DGP

En aquest suposit es seguira els tramits recollits a I'apartat 4 d’aquesta Instruccid.

6.3 Procediment a seguir si el canal dentrada és un canal telematic d'altres
organismes d’atencio al ciutada de I’Administracio de la Generalitat.

Les peticions presentades mitjancant canals telematics a altres organismes d’atencio
ciutadana, entitats i serveis de I’Administracio de la Generalitat de Catalunya (Infocat, transit,
bustia del/de la conseller/a del Departament, etc.) que fan referéncia a competencies i funcions
propies de la PG-ME, també sén trameses per part d’'aquest organisme a la bustia corporativa
mossos@gencat.net .

En aquests casos, els gestors de la bustia corporativa, 'AOT, en un termini maxim de 10 dies,
enviaran un missatge electronic a la persona interessada que ha realitzat el suggeriment,
agraiment o queixa, informant-la de qué la tematica de la qual tracta la seva queixa és
competéencia de la PG-ME i que sera aquest cos policial qui li donara resposta. Si en aquesta
queixa hi manquen les dades basiques necessaries per donar-li tramit, en el missatge
electronic que s’envia al/a la ciutada/ana se li demanara que, mitjancant el formulari disponible
a la pagina web de la PG-ME, informi d’aquestes dades.

D’aquest missatge s’envia copia a I'organisme, entitat o servei que va trametre la queixa en
primera instancia i que va informar de l'assumpcié de la responsabilitat de la gestié del
suggeriment, agraiment o queixa per part de la PG-ME.

En aquests casos I'AOT fara els tramits recollits a I'apartat 5 d’aquesta Instruccio.

En cap cas enviara copia a l'organisme, entitat o servei, de la resposta final que s’ofereixi a la
persona interessada ja que aquest document pot contenir dades de caracter personal i
confidencial a les que només pot accedir la persona interessada afectada .

6.4 Procediment a seguir si una nota de premsa fa referéncia a una queixa per una
actuacié d'un servei policial de la PG-ME.

L’AOT, en coordinacié amb I'Area de Comunicacié (AC), sera la responsable de la gestid i
tramitacié del suggeriment, agraiment o queixa.

En aquests casos I'AOT fara els tramits recollits a I'apartat 5 d’aquesta Instruccio.

Finalment, trametrd la resposta al ciutada afectat o, si es considera oportd, I'Area de
comunicacié emetra un comunicat de premsa.
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6.5 Procediment a seguir si el motiu del suggerime nt, agraiment o queixa no
correspon a un servei policial de la DGP

El registre a I'aplicaci6 SAQ el fara la unitat competent que hagi rebut el formulari o escrit, en
funcié del canal i la via d’entrada. Els gestors d’aquesta peticié formalitzaran el VAR34b i
traslladaran tot I'expedient a 'AOT per tal que es responsabilitzin de la seva gestio.

L’AOT comunicara a la persona interessada la carta de resposta i enviara copia al servei de
referencia.

7. Procediment a seguir si la queixa es considerai  nadmissible

Els escrits rebuts poden ser considerats inadmissibles si es donen els suposits establerts a I'art.
8 de la Llei organica 4/2001:

0 sil'objecte de I'escrit és alié a les atribucions i competéncies de la DGP.

0 silaresoluci6 dels escrits esta emparada per un procediment especific.

0 si és objecte d’'un procediment parlamentari, administratiu o judicial, mentre no hi hagi acord
0 resoluci6 en ferm.

Es responsabilitat de 'AOT la declaracié d'inadmissibilitat que sera sempre motivada i haura
d’acordar-se i notificar-se a la persona interessada en els 30 dies habils seguents al de la
presentacio de 'escrit.

8. Procediment a seguir si en la presentaci6 d’escr  its es detecten duplicitats

Per tal d'identificar duplicitats i d’evitar que es donin respostes contradictories des de diferents
unitats, sempre s’introduiran les dades basiques de la persona que inicia el procés del
suggeriment, agraiment o queixa a I'aplicacié informatica per tal de detectar duplicitats.

9. Procediment a seguir quan del contingut de I'esc  rit de queixa es puguin derivar
responsabilitats disciplinaries

Si del contingut de la queixa es deriva una possible infraccié sobre el regim disciplinari per part
dels agents de la PG-ME, la propia unitat receptora de I'escrit podra instar, pels conductes
reglamentaris establerts, que els fets arribin a coneixement de la Divisié d’Afers Interns (DAI).

En cas que 'AOT detecti queixes susceptibles d’'una eventual responsabilitat disciplinaria, la
CGPO ho posara en coneixement de la Subdireccid6 Operativa de la Policia, de la Divisio
d’'Informacio i de les Arees de Comunicacié i de Protocol als efectes oportuns, quan faci
referéncia a unitats policials que en depenen.

10. Procediment a seguir per a I'arxiu dels suggeri  ments, agraiments o0 queixes.

Cadascuna de les dependéncies policials arxivara els documents originals rebuts.



mossos d'esquadra

m Generalitat mossos d’esquadra EEEN
N de Catalunya EEEN

1983-2008

11. Comissio de seguiment i avaluacio

Es crea una comissioé que té com a finalitat fer el seguiment i avaluacio del funcionament del
SAQ de forma periodica. En base a la informacio i explotacié obtinguda del SAQ, aquesta
comissio podra proposar millores del sistema i la implantacié de mesures que corregeixin les
disfuncions detectades a través de les queixes.

Formaran part d’aquesta comissio:
= El/la cap de I’Area d’'Oficina Técnica
= El/la cap de I'Area Técnica de Coordinaci6 i Suport
= El/la cap de la Divisié Técnica de Seguretat Ciutadana
= Un/una comandament territorial designat/ada per la Subdireccié Operativa de la Policia

= El/la cap de Servei d’Organitzacié Administrativa
= El/la cap de Servei d’Assessoria Juridica

L’Area d’Oficina Técnica fara les funcions de secretaria de la comissio i haura de preparar i
distribuir la documentacié necessaria per a les diferents sessions.
Aquesta comissio es reunira amb una periodicitat minima trimestral.

12. Entrada en vigor

Aquesta Instruccié entrara en vigor I'endema de la seva signatura.

Barcelona, 8 de gener de 2009

Rafael Olmos i Salaver
Director general de la Policia



