INSTRUCCIO 1/1999, DEL CONSELL GENERAL DEL PODER
JUDICIAL PER LA QUAL S'APROVEN ELS PROTOCOLS DE
SERVEl | FORMULARIS DE TRAMITACIO DE QUEIXES |
RECLAMACIONS | PREVIA INFROMACIO AL CIUTADA.

L'atencié i informacié al ciutada es pot considerar en l'actualitat part
essencial de l'activitat del conjunt de les institucions i administracions
publiqgues, com posen de manifest, entre d'altres textos normatius,
I'article 35 de la Llei 30/1992 del Regim Juridic de les Administracions
Pabliques i del Procediment Administratiu Comu, l'article 4 de la Llei
6/1997, de 14 d'abril, d'Organitzacié i Funcionament de I'Administraci6
General de I'Estat, i la Llei 1/1998, de 26 de febrer, de Drets i Garanties

dels Contribuents.

Aquestes mateixes consideracions van portar al Ple del Consell General
del Poder Judicial, en la reunié del 29 de juny de 1999, a demanar al
voltant del projecte d'Instruccié les audiéncies i informes previstos en
I'article 110.3 de la Llei organica del Poder Judicial, no només
d'associacions de jutges i magistrats, Ministeri de Justicia i comunitats
autonomes amb competéncies en matéria de mitjans al servei de
I'Administraciéo de Justicia, organs de govern i Ministeri Fiscal, siné
també de les entitats professionals representatives dels qui tenen
atribuida la representacié i assistencia dels ciutadans davant
I'Administracié de Justicia, tot aixo per tal de dotar el procés d'elaboracié
del text del major grau possible de garanties quant a la seva correccio,

encert i oportunitat.

Mitjancant aquesta instruccié es pretén aconseguir, a través de la
formulacié dels protocols de servei a qué hauran d'atenir-se els organs
encarregats de desenvolupar aguesta activitat, una major concrecio dels
conceptes, ambits i directrius d'actuacioé que s'han de tenir en compte des

dels diferents organs i serveis per a l'aplicacié adequada de I'esmentat



Reglament 1/98 del Consell General del Poder Judicial, aixi com els
models de documents que han de ser utilitzats, independentment que hi
hagi o no hi hagi els serveis comuns d'Oficines d'Atencié al Ciutada. Tot
aixdo amb la vocacié d'acostar el més possible I'Administracié de Justicia
als ciutadans, facilitant tota la informacié que requereixin, amb respecte
dels limits o reserves imposats a les lleis. Queden fora d'aquest ambit
d'actuacio les reclamacions fundades de responsabilitat disciplinaria que
es tractaran d'acord amb la seva normativa especifica. Aixi mateix, de
conformitat amb el que preveu el propi Reglament 1/1998, en el seu
article 3 apartat 3r, d'acord amb analogues disposicions en altres ambits
(article 4.2 ap. B) de la Llei 6/1997, art. 24 del R.D. 208/1996, de 9 de febrer
I art. 3 del R.D. 2458/1996, de 2 de desembre, sobre reclamacions no
constitutives de recurs, l'atenciéo no dona lloc tampoc a cap recurs), es
regula més detalladament el tractament que cal donar a les sol-licituds de
les persones interessades, d'acord amb I'especifica naturalesa d'aquest
tipus de reclamacions i dels acords o actuacions que al voltant de les
mateixes procedeixi adoptar, més propies de I'ambit de la informacié, o de
la gestiéo material, o de I'ordenacio dels serveis, que no constitueixen per
aixo resolucions susceptibles d'afectar drets o interessos ni a situacions
juridiques individualitzades, amb independéncia que, si la questié ho
requereix, la sol-licitud o I'assumpte rebin el tramit governatiu procedent,
0 se sotmeti la guesti6 a I'Organ competent per a la seva resolucio.
Tampoc, per analogues consideracions, el tramit de la reclamacio, queixa
0 suggeriment pot desplacar o substituir les accions i recursos
governatius o jurisdiccionals previament interposats o la interposicio dels

quals es pogués procedir posteriorment.

Els suggeriments, queixes i reclamacions presentats pels ciutadans han
d'afrontar mitjancant actuacions tendents a aconseguir, d'una banda, la
satisfaccio del ciutada i amb aixo la millora de la imatge del funcionament
de la Justicia, per a que es requereix una actuacio eficag i no

burocratitzada en la seva resolucié i, d'altra, convertir-los en un



mecanisme de diagnostic de deficiencies de I'"Administracié de Justicia
que contribueixi a la progressiva millora de la qualitat del servei public.
Per aix0, les expressions de disconformitat dels ciutadans amb el
funcionament de la Justicia, és a dir les queixes, reclamacions, denuncies
i suggeriments formulats pel que fa a la justicia, no poden ni han de ser
ignorats, sind tractats adequadament, perqué els Tribunals compleixin
més satisfactoriament les seves responsabilitats, els litigants obtinguin
una tutela judicial més efectiva, i s'aconsegueixi també una més completa
identificacié dels ciutadans amb les seves institucions, en particular amb

els organs del Poder Judicial.

Aquesta Instrucci6 té el caracter flexible que requereix tot projecte de
nova implantacié, per aix0 es deixa oberta la possibilitat d'ajust i
concrecio que faci necessaria I'experiéncia derivada del funcionament del

servei.

Finalment, i sense perjudici de la reglamentaria publicacié en el Butlleti
Oficial de I'Estat, a fi de facilitar la major difusi6 del contingut i documents
d'aquesta instruccio, es procedeix a la seva inserci6 en la pagina Web del

Consell General del Poder Judicial: -www.cgpj.es-.

En virtut de les anteriors consideracions, el Ple del Consell General del
Poder Judicial, en la reunié del dia d'avui, ha acordat aprovar la present
Instruccio, d'acord amb els Annexos | i Il que s'adjunten, disposant la

seva publicacio en el Butlleti Oficial de I'Estat.

ANNEX |

PROTOCOLS DE SERVEI DE TRAMITACIO DE QUEIXES |
RECLAMACIONS | INFORMACIO PREVIA AL CIUTADA



1. ATENCIO | INFORMACIO AL CIUTADA EN LES SEVES RELACIONS
AMB L'ADMINISTRACIO DE JUSTICIA

1.1.- ATENCIO AL CIUTADA:

L'atencio al ciutada en les seves relacions amb els organs jurisdiccionals
i amb I'Administracié de Justicia, en el seu sentit més ampli, compreén el
conjunt d'actuacions de recepci6 i d’acollida dels ciutadans que vagin o
truquin a les seus judicials, per facilitar-los l'orientacio i I'ajuda que
necessitin, tant si ho fan a instancia d'un organ o servei judicial com si és
per iniciativa propia. Aquesta atencié prestada ha de ser personalitzada,
és a dir, adaptada a les caracteristiques socials, culturals i familiars de
cada un dels ciutadans que vagin als Jutjats i Tribunals demanant atencio
o informacio, tenint en compte també la situacié en qué han d'establir
aquesta relaci6 amb els organs jurisdiccionals i el concret objecte

d’aquesta atencié.

La funci6 publica d'atencio i informacié, porta amb si mateixa a més, la
necessitat de respondre concretes peticions d'informacié sobre vies
legals, procediments, tramits, requisits i documentaci6 per a les

actuacions que el ciutada es proposi realitzar.

En cap cas, l'atencié i la informacié facilitada ha de comportar una
interpretaci6 normativa, consideraci6 0 assessorament juridics, o
valoraciéo economica, sind una simple informacié de caracter general
sobre possibles procediments legals i organs competents per al seu
coneixement i resolucio. D'altra banda, exigeix la col-laboraci6 per part de
I'Administracio en el compliment formal de formularis o sol-licituds que
les persones interessades puguin realitzar directament sense necessitat

de representacio.

1.2 .- INFORMACIO AL CIUTADA



L'activitat d'informacié al ciutada en la seva relaci6 amb els organs
judicials compreén:

1.2.1 .- Lainformaci6 general és la que es refereix a:

La identificacid, ubicacio i funcions de qualsevol organ de I'Administracio
de Justicia i especialment dels que es trobin ubicats a la seu on el ciutada
vagi. També arriba als organismes interrelacionats amb I'Administraci6 de

Justicia.

La informacié dels requisits que la normativa vigent imposi a les
actuacions que la persona interessada pugui necessitar, aixi com la
informacid sobre les caracteristiques genéeriques dels diferents tipus de

procediments judicials.

La informacio relativa al repartiment concret d'assumptes entre els
organs judicials de la seu, la relativa a les normes de repartiment en
general i la difusié d'aquells actes judicials que pel seu caracter public
han de ser coneguts, indicant lloc i data de celebraci6 i altres dades que

puguin ser d'intereés.

Qualsevol altra dada general que el ciutada necessiti coneixer en la seva

relaciéo amb I'Administracié de Justicia.

Quan resulti convenient pel seu interes social una amplia difusié d'una
determinada informacié general relacionada amb la justicia, s'oferira als
grups o institucions que estiguin interessats utilitzant els mitjans més
adequats a cada circumstancia, a iniciativa dels organs interessats en la
seva difusio i en coordinaci6 de la Unitat d'Atencio al Ciutada del Consell

General del Poder Judicial.

1.2.2 .- La informacié particular és la concernent a l'estat i fase dels

procediments en tramitacio, i a la identificacié de les autoritats i personal



al servei de I'Administracié de Justicia que intervinguin en la tramitacio

d'aquests procediments.

1.2.3 .- Requisits i limits.

La informacio general es facilitara sense necessitat d'exigir acreditacio,
amb els limits segilents:

gue afecti el contingut de la potestat jurisdiccional,

gue suposi assessorament juridic,

gue interfereixi en I'exercici de la representacio o defensa en el procés,
que es refereixi a dades relatius a I'honor, intimitat o propia imatge de les
persones 0 que es refereixi a actuacions declarades secretes pel temps
gue duri aguesta mesura.

La informaci6 particular només es facilitara a les persones interessades
en cada procediment o als seus representants legals amb la deguda

acreditacio preévia.

1.3 .- FORMES DE FACILITAR LA INFORMACIO.

1.3.1 .- Modalitat presencial i telefonica.

El procés especific d'atencié i informacio presencial i telefonica al ciutada
requereix no només escoltar, parlar i transmetre informacié sin6 que,
sovint, cal afrontar situacions davant les que el funcionari ha d'adoptar
comportaments d'indole psicologica i social que no estan sotmesos a
regles, normes i procediments com la resta del treball intern de I'oficina
judicial, perd que resulten necessaris per a desenvolupar adequadament
I'activitat de la funcié publica de I'atenci6 i informacié al ciutada. En
aquests processos s'han de respectar les fases basiques del procés de
comunicacio, és a dir, acollida, escolta, gestié i facilitacié de la informacio
i comiat, totes elles adaptades a les caracteristiques del ciutada en cada

cas concret.



Les activitats d'atencio i informacié hauran de ser reforcades i recolzades
amb informacié escrita que es facilitara, entre altres vies, a través de

fullets divulgatius preparats a l'efecte.

En tot cas, la resposta oferta haura de ser clara, concisa, fiable i

explicativa per a la seva millor comprensio pel ciutada.

1.3.2 .- Modalitat escrita:

Per a larecepci6 escrita de peticions d'atencid i informacié s'admetran les
diferents vies telematiques existents sense perjudici del corresponent
registre formal. Quan el ciutada prefereixi dirigir-se per escrit als organs
corresponents demanant qualsevol tipus d'atencié o informacié, es
procedira en un primer moment a concretar les questions plantejades en
la seva comunicacié escrita per posteriorment oferir-li una resposta

rapida, personalitzada, clara i concreta i fiable.

Aguesta resposta es facilitara per escrit, o per altres mitjans que resultin
més eficacos segons el cas concret sempre que s'asseguri la seva
recepcid, tot aixd0 sense perjudici de deixar la deguda constancia a

efectes interns.

Quan el cas concret ho requereixi, es podra acompanyar a la resposta
facilitada la documentacié que es consideri pertinent per a la seva millor

comprensio.

En els suposits en que la informacid sol-licitada resulti complexa o
requereixi una analisi sobre si el peticionari reuneix la condicié de
persona interessada, o si aquesta pot afectar diligéncies declarades
secretes, dades relatives a I'honor, la intimitat o propia imatge de les
persones, 0 bé que per aquests o altres motius diversos, no es pugui

oferir la informacié demanada, o no pugui ser-ho de manera immediata,



es posara de manifest aquesta circumstancia a la persona interessada, i,
si escau, se li informara de la possibilitat de presentar per escrit la seva
peticio, utilitzant per a aixo el "formulari d'atencié al ciutada” el model es

presenta com annex a aquesta instruccio.

El formulari normalitzat d'atencid al ciutada es trobara disponible i a la
vista del public en totes les dependencies dels organs judicials per a la

seva utilitzacié potestativament pels ciutadans.

Igualment, s'exposara en lloc visible un cartell anunciador de mida
minima Din A3 amb el missatge seglent "Estem a la vostra disposicio per

informar i atendre els vostres suggeriments i reclamacions”.

La menci6 de cada Oficina d'Atencié al Ciutada o, si no de l'0rgan
receptor haura d'identificar clarament, fent constar en el marge superior
esquerre del formulari d'atencié al ciutada el seu nom, adreca, teléfon,
fax, localitat i districte postal, i altres dades identificatives que

procedeixin.

Tant els formularis com els cartells anunciadors s'exposaran en els

idiomes cooficials de les comunitats autdonomes.

En els llocs de gran afluéncia de turisme estranger o de residencia de
persones d'una altra nacionalitat, particularment si fa referéncia a
ciutadans d'altres paisos de la Unié Europea, també es disposaran en els

idiomes que correspongui en funcié dels grups linglistics majoritaris.
El compliment d'aquests requisits s'ha d'adequar a les circumstancies de
les seus judicials on hi hagi Oficines Comuns d'Atencié al Ciutada, en les

guals es centralitzaran aguestes actuacions.

1.3.3 .- General.



El tractament dels documents haura d'incloure totes les modalitats i
processos gue es puguin incorporar progressivament en funcié dels
avencos produits en la disponibilitat de mitjans pels organs governatius i
jurisdiccionals, particularment com a conseqiiencia de la progressiva
informatitzacié de I'Administracié de Justicia, particularment en tot allo
gue redundi en la millora de I'eficacia i qualitat del servei d'atencio i

informacio al ciutada.

2. EL TRACTAMENT DE LES SUGGERIMENTS, QUEIXES | DENUNCIES

Les actuacions a qué donin lloc les queixes, reclamacions i suggeriments
formulats a l'empara del que disposa el Reglament 1/1998, de 2 de
desembre, del Consell General del Poder Judicial, per la seva especifica
naturalesa de meres reclamacions, no susceptibles d'afectar drets i
interessos ni situacions juridiques individualitzades, no podran ser
objecte de recurs quan no es vegin afectats aquests drets, interessos o
situacions, amb independéncia dels que puguin procedir en els
procediments governatius o jurisdiccionals amb els quals estiguessin
relacionades aquestes queixes o0 reclamacions o que poguessin resultar
d’aguestes queixes, assegurant en tot cas el ple respecte a la potestat

jurisdiccional de I'6rgan que estigués coneixent aquest assumpte.

Per aix0, si el contingut d'una reclamacid, queixa o suggeriment excedis
de lI'ambit de I'esmentat Reglament, es procedira a donar a aquesta
reclamacio el tramit adequat, o remetre-la a I'6rgan competent per al seu
coneixement i resoluci6. Les queixes, suggeriments o reclamacions
formulats a I'empara del que disposa el Reglament 1/1998 no podran
tampoc afectar els possibles procediments governatius o jurisdiccionals
en curs, de nou sense perjudici de no demorar innecessariament
I'obligada atencio6 i satisfaccié en Justicia dels interessos o situacions

subjacents a aquestes queixes, en la forma i per lI'0rgan que



correspongui.

2.1 .- AMBIT.

2.1.1 .- Els suggeriments.

S'admetran suggeriments relatius a les questions generals, formulats per
telefon o per escrit, tot i que la persona interessada no faciliti la seva
identitat, sempre que el seu objecte sigui rellevant a efectes estadistics o

altres d'interes per al funcionament de I'Administracié de Justicia.

Els suggeriments presentats per persones identificades es tramitaran de
manera similar a les queixes. Quan tractin sobre questions generals en la
comunicacio a la persona interessada és suficient una resposta simple
d'agraiment, seguint en els aspectes aplicables, I'esquema dels models

de contesta que figuren a I'annex.

Excepcionalment, per tal de no perdre informacié que pugui resultar
rellevant a efectes estadistics i altres, s'admetra la recepciéo de
suggeriments andonims sempre que tractin questions de funcionament
general. En aquest cas, el funcionari que atengui la persona interessada,
complimentara el formulari corresponent d'atencié al ciutada anotant a la
casella relativa al nom el terme "anonim". Seguidament es procedira,
sense més formalitat, a la comprovacio i solucié que procedeixi en funcio

de lI'interes del suggeriment.

2.1.2 .- Les queixes i denuncies:

Les queixes i denuncies sobre el funcionament dels jutjats i tribunals,
s'hauran de presentar sempre per escrit i sera preceptiu que la persona
interessada deixi constancia de les seves dades personals d'identitat i

localitzacio.



Els fets o incidencies que motivin la tramitaci6 i resoluci6 de les queixes i
denuncies previstes en el Reglament 1/98 del CGPJ i que es
desenvolupen en aquesta instruccido es refereixen exclusivament a
guestions que siguin alienes a I'ambit disciplinari. De no ser-ho aixi,
gualsevol denuncia que es presentés amb indicis de caracter disciplinari,
s'ha de trametre immediatament al Servei d'Inspeccio o, si escau (art. 423
LOPJ) a la Sala de Govern del Tribunal Superior de Justicia, o al Ministeri
de Justicia o a la Conselleria de Justicia de la Comunitat Autonoma, en
funcié del cos al qual pertanyi el funcionari afectat, sens perjudici de

solucionar, si és possible, la situacié objecte de la disconformitat.

2.2 .- COMPETENCIA.

La competencia per a la tramitacié, atencio, i si escau, adopcio de les
prevencions i mesures que es considerin pertinents, en relaciéo amb les
gueixes, reclamacions i suggeriments presentats pels ciutadans,
correspon als Presidents dels Tribunals i Audiéencies, als Jutges Degans, i
on aguests no existeixin, als jutges unics, segons |'organ a que facin
referéncia, aixi com al Servei d'Inspeccioé del Consell General del Poder
Judicial i organs competents del mateix Consell sobre aquelles que es

rebin directament en el propi Consell General.

En el cas que l'organ receptor de la queixa o suggeriment fora
precisament |'afectat, és a dir, al qual es refereixi la disconformitat, sense
perjudici d'adoptar, si escau, les mesures necessaries per esmenar la
situacié que es trobés a l'origen d’aguesta queixa, es traslladara de

manera immediata a I'Organ de govern superior.

Si lI'objecte de la queixa, reclamacié o suggeriment no es refereix a
I'Administracié de Justicia, sind a altres organismes o entitats, se li fara

saber aixi a la persona interessada, oferint-li la informaci6 i ajuda



necessaria per remetre l'assumpte a lI'organisme competent per al seu

coneixement.

2.3 .- TRAMITACIO.

2.3.1 .- Eficacia:

La tramitacié dels suggeriments, queixes i reclamacions d'evitar tot
formalisme i assumir d'una perspectiva de servei eficag i d'informacio i
explicacio positiva al ciutada. Sempre que sigui viable, el procés descrit
es desenvolupara mitjancant la utilitzaci6 de mitjans ofimatics que

permetin una major agilitat en la tramitacié d’aquest suggeriment.

2.3.2 .- Presentacio:

El formulari d'atencio al ciutada que figura a I'annex de la instruccio podra
ser utilitzat per a la presentacié de queixes, reclamacions, denuncies i
suggeriments, aixi com per la sollicitud d'informacié quan aquesta
informacio no es pugui facilitar en el moment, i es tindra a disposicio de
les persones interessades en la forma prevista en l'article 5.2 del

Reglament 1/1998.

Partint del caracter potestatiu d'aquests formularis, es procurara que els
textos i escrits presentats continguin la mencié completa i suficient de les
circumstancies d'identificacio de les persones interessades, de |'objecte
de la seva queixa, reclamacio, dentncia o suggeriment, I'6rgan al qual es
dirigeix i I'0rgan jurisdiccional i procediment a que es refereix, orientant
en el seu cas a les persones interessades a aquests mateixos fins i sense
que aixo dificulti o demori en cap moment la presentacié de la seva
sol-licitud. S'admetra la seva presentacié en qualsevol suport, sigui en
suport paper, es realitzi o no per mitja del formulari normalitzat, i

s'admetra també la seva presentacié en suports i formats diferents quan



el ciutada ho desitgi, de manera que sigui possible coneixer el contingut
de la seva sol-licitud i complimentar aquesta sol-licitud, o quan les
circumstancies del cas ho requereixin. Ilgualment s'admetra la seva
presentacié mitjancant els diferents mitjans telematics, sense perjudici de

procedir al corresponent registre.

Les queixes, denuncies i suggeriments es podran presentar directament
als serveis comuns d'Oficines d'Atencié al Ciutada i on no existeixin
aguestes oficines, en els organs judicials o en els de govern. Igualment
podran presentar-se a través dels registres previstos en l'article 38.4 de la
Llei 30/92 de 26 de novembre (0rgans de I'Administracié de [|'Estat,
autonomica o local, Oficines de Correus i representacions diplomatiques

o consulars d'Espanya a l'estranger).

Quan en I'drgan judicial competent es rebin escrits de queixa, reclamacio,
denuncia o suggeriment el suport de presentacié no s'ajusti al formulari
normalitzat d'atenci6 al ciutada, el funcionari traslladara a un formulari
normalitzat d'atencié al ciutada les dades i informacié que figuren en

I'escrit rebut, al qual s'unira I'escrit presentat.

Els formularis continguts en I'Annex Il d'aquesta Instruccié podran ser
modificats en funcié de les necessitats de servei i de l|'experiencia

resultant de la seva implantacio.

2.3.3 .- Disponibilitat:

Es responsabilitat de cada dependéncia, servei o oficina judicial la
posada a disposicio del puablic del "formulari d'atencié al ciutada" seguint
les pautes i el model que s'estableix en el reglament 1/98 del Consell

General del Poder Judicial i en aguesta Instrucci6.

2.3.4 .- Accessibilitat:



Els funcionaris col-laboraran en la complimentaci6 del formulari quan aixi
es demani per les persones interessades i verificaran que les dades

requerides estan completes.

2.3.5 .- Avis:

Es obligatori advertir al ciutada en el moment de la seva presentacié que
les queixes, reclamacions i suggeriments formulats no tindran en cap cas
la qualificaci6 de recurs administratiu i que la seva interposicid no
paralitzara els terminis establerts a la normativa vigent. Tanmateix, se
I'informara que la presentacio de la seva queixa, reclamacio, dendncia o
suggeriment, no afectara de cap manera l'exercici de les restants accions
o drets que de conformitat amb la normativa reguladora de cada

procediment pugui exercir la persona interessada.

2.3.6 .- Registre:

Rebuda wuna queixa, reclamacid, suggeriment o petici0 escrita
d'informacio, es registrara de forma immediata o al més aviat possible.
L'imprés original del formulari d'atencié al ciutada sera el primer

document de I'expedient que es formi.

En el cas que la persona interessada no deixi constancia de la seva
identitat, tot seguit es procedira, sense més formalitat, a la comprovacio i

solucio que procedeixi en funci6 de l'interes del suggeriment.

A cada peticié presentada pels ciutadans, se li assighara un numero
d'ordre consecutiu, que separat per una barra o similar anira seguit dels
dos ultims digits de l'any de presentacio, corresponent a la primera

presentada de cada any el namero u.



Quan la mateixa persona presenti de forma repetida queixes sobre el
mateix assumpte i pel mateix motiu, s'acumularan totes a la primera i es
tramitaran en un sol expedient. Es deixara constancia de tal acumulacio i

a efectes estadistics tindran la consideracio d'una Unica queixa.

2.3.7 .- Justificant de recepci6:

Quan el ciutada presenti directament la seva queixa, en el mateix acte es
completaran les dades que hagi omes i se li lliurara una copia segellada
del formulari complimentat com un justificant de recepcid, oferint-li
simultaniament informaci6 sobre el procés que genera la presentacié del

Seu escrit.

Quan presenti la queixa per altres mitjans, se li acusara rebut bé de forma
escrita o per teléfon o un altre mitja telematic, deixant aquests casos
constancia interna d'aguesta actuaci6é. En aquest tramit, se li faran les
adverténcies indicades en l'apartat 2.3.5 d'aquesta Instruccid i al mateix
temps se li informara de I'6rgan que haura de resoldre sobre la reclamacié

i del procés establert a I'efecte.

Pel justificant de recepcio escrit se seguira el model que es presenta en
I'annex d'aquesta Instruccio en el qual se li donara a conéixer al ciutada
gue s'inicien els tramits per a la resolucio de la seva disconformitat en el

termini més breu possible.

2.3.8 .- Enviament de la copia al Consell General del Poder Judicial:

Al mateix dia de la presentacié, o en tot cas en el termini maxim de
guaranta-vuit hores, es remetra copia de la reclamacié, queixa o

suggeriment a la Unitat Central d'Atencio al Ciutada del CGPJ.

Aquesta Unitat rebra, registrara i arxivara la copia rebuda en espera de



rebre en el termini maxim d'un mes laresolucié adoptada al respecte.

Si la Unitat Central d'Atenci6 al Ciutada del Consell General del Poder
Judicial en rebre la copia de la queixa, reclamacioé o suggeriment estimés
que el contingut de la queixa es refereix a possibles indicis de
responsabilitat disciplinaria, la remetra al Cap del Servei d'Inspeccio del
Consell General del Poder Judicial, sens perjudici que en el lloc d'origen

es continut actuant per esmenar les anomalies denunciades.

2.3.9 .- Full de tramitacio:

Després del formulari original de cada queixa s'adjuntara el full de
tramitacio. S'adjunta a I'annex d'aquesta instruccié un model orientatiu.
En aquest full el funcionari anotara, en ordre cronologic, les gestions que
es vagin realitzant per a la resolucié de la queixa, aixi com les dades
d'interes per al seu millor coneixement. Si la persona interessada

presentés documentacio, s'adjuntara després del full de tramitacio.

2.3.10 .- Obtenci6 d'informacié sobre les anomalies manifestades:

Al marge de la via per la qual s'hagués rebut la queixa, reclamacio,
denuncia o suggeriment, es procedira al més aviat a demanar la persona
interessada qualsevol dada, document, aclariment o informacio
complementaria que calgui, pel mitja que sigui més agil i eficac (telefon,
fax, correu electronic, correu ordinari ...), per tal de poder atendre

adequadament a la seva sol-licitud.

Els organs competents per solucionar les queixes, reclamacions i
suggeriments hauran de demanar, bé de forma oral o escrita segons ho
requereixi el cas, els antecedents i informes sobre la glestié suscitada
per tal de poder atendre adequadament la mateixa o per adoptar les

mesures oportunes per a la esmena de I'anomalia.



Quan procedeixi traslladar la queixa per a la seva solucié a un altre organ
judicial, es fara saber a la persona interessada a quin organ es remet i
aguest un cop rebuda la queixa, reclamacioé o suggeriment acusara rebut
de la recepci6 de la queixa en qualsevol de les modalitats descrites en el
termini maxim de 48 hores. Aquest justificant de recepcié es realitzara

tant aI'0rgan remitent com a la persona interessada.

2.3.11 .- Correcci6 d'anomalies:

Quan la queixa es presenti de forma directa i presencial pel ciutada,
s'intentara donar solucié al problema plantejat de manera immediata. Si
aixo no fos possible, s'informara al ciutada de les gestions que s'han de
seguir i que se li mantindra informat sobre les gestions, quan aixi ho

demani o0 quan es consideri necessari per la naturalesa del cas plantejat.

Verificada la fonamentacié de la disconformitat, si és viable la seva
solucié directa des dels organs generics competents, s'han d'adoptar les

prevencions necessaries per al'esmena de les anomalies detectades.

Si aix0 no fos possible, interessara a |'0rgan judicial que correspongui
I'adopcid de les actuacions que procedeixin. Per la seva part adoptara les
mesures necessaries per esmenar les anomalies que estiguin en l'origen
de la reclamacié o suggeriment, participant aguests extrems al primer
organ receptor de la queixa que procedira a comunicar a la persona
interessada les mesures adoptades al respecte. Quan del contingut inicial
del suggeriment o queixa, o quan durant la seva tramitacié es dedueixi
gue la resolucié de la queixa depén en tot o en part de I'organisme amb
competencies en matéria d'Administracié de Justicia, se li remetra copia
de la resolucié demanant alhora que es comuniquin les mesures
adoptades per la seva part per solucionar les anomalies manifestades,

informant a la persona interessada el fet del seu enviament, aixi com la



posterior resposta, un cop rebuda.

2.3.12 .- Comunicacio de les mesures adoptades a la persona interessada:

L'organ encarregat de tramitar la queixa o reclamacio informara a la
persona interessada a la major brevetat de les mesures adoptades per
esmenar I'anomalia bé de forma oral o escrita, segons ho requereixi el cas
o ho demani la persona interessada, tot aixd sense perjudici de deixar la

deguda constancia interna en el full de tramitacié corresponent.

En la comunicaci6 a la persona interessada, a més de contenir la data, les
mesures adoptades per esmenar l'anomalia i el numero d'expedient
assignat, es fara una breu referencia als fets objecte de disconformitat i

us informara de la finalitzacio de I'expedient.

Aquesta comunicacié ha de ser explicativa, per a qué s'utilitzara un
llenguatge clar i senzill per a la seva millor comprensi6. Quan s'utilitzi la
resposta escrita s'ha de seguir el model de contesta al ciutada que

s'adjunta a I'annex d'aquesta instruccio.

2.3.13 .- Comunicacié de les mesures adoptades al Consell General del

Poder Judicial:

Quan la comunicaciéo a la persona interessada es faci per escrit, es
procedira a remetre una copia de la carta a la Unitat Central d'Atencié al
Ciutada del Consell General del Poder Judicial, en altres casos es remetra
a aquesta unitat un ofici en el qual consti la data de la comunicacio, el
numero d'expedient assignat, una breu referéencia als fets objecte de
disconformitat, les decisions i mesures adoptades, aixi com el fet de tenir
per finalitzat I'expedient, tot aix0 a efectes estadistics, de verificacio i

altres que fossin procedents.



2.3.14 .- Verificacio de I'esmena de I'anomalia:

Els Presidents de Tribunals i Audiéncies, Degans o el Servei d'Inspeccié
del Consell General del Poder Judicial, comprovaran que s'han aplicat les
mesures correctores necessaries per a l'esmena de la situacié anomala,

tot aixd amb estricte respecte a la potestat jurisdiccional.

2.3.15 .- Arxiu:

Un cop feta la comunicacié a la persona interessada i tramesa la copia o
I'ofici en el seu cas a la Unitat Central d'Atencié al Ciutada del Consell
General del Poder Judicial, es procedira a l'arxiu de la queixa reclamacio

0 suggeriment.

L'expedient finalitzat, que estara integrat pel formulari d'atencié al
ciutada, el full de tramitaci6, els documents aportat per la persona
interessada i els documents escrits que s'hagin generat de la seva
tramitacio, es remetra en el termini maxim d'un any des de la data d'arxiu

al Servei d'Arxiu Central de I'0rgan de govern corresponent.

2.3.16 .- Estadistica:

La centralitzacio del processament i I'analisi de les dades estadistiques
relatives als suggeriments, queixes i reclamacions correspon a la Unitat
Central d'Atenci6é al Ciutada del Consell General del Poder Judicial.
Aguesta estadistica s'elaborara sobre la documentacié que
obligatoriament ha de remetre cada organ i servei judicial a I'esmentada
Unitat. Del resultat estadistic es donara publicitat a la Memoria Anual

editada pel Consell General del Poder Judicial.

3. OFICINES D'ATENCIO AL CIUTADA.



A l'empara de l'article 272 de la Llei organica del poder judicial i de
I'article 97 del Reglament 5/95 d'Aspectes Accessoris de la Actuacions
Judicials, conforme al qual es podran establir serveis comuns per a la
millor atencié al ciutada, i amb respecte cap el contingut del nimero 4 de
I'article 272, a fi de contribuir a I'elaboracié d'unes indicacions de
referencia en I'establiment i prestacio del servei d'aquest tipus de serveis
i dependéncies, es recomana que les autoritats competents al respecte
tinguin en compte per a I'adequada creacié i posada en funcionament de

les Oficines d'Atencié al Ciutada els criteris orientatius basics seguents.

Serveis Comuns.- S'aconsella la creacié de serveis comuns d'Oficines
d'Atencié al Ciutada en tots els edificis judicials i especialment en aquells
que s'acullin a més de quatre organs judicials, amb prioritat per als que

tinguin més de deu.

Localitzaci6é.- Es recomanable que les Oficines es trobin al maxim
properes a les entrades més concorregudes dels edificis i si és possible
amb el minim de barreres arquitectoniques per al seu accés. D'altra
banda, convé que la senyalitzacié i identificacié de les Oficines siguin
suficients i estratégiques perqueé, fins i tot, des de l'exterior es faciliti la

seva localitzacio.

Infraestructura.- Es recomana que les Oficines que es crein tinguin
elements identificatius comuns i dissenys homogenis, aixi com que
siguin espaioses, ben il luminades, d'aspecte acollidor, amb zones
d'espera comodes, zones per a consulta de llibres i confeccid d'escrits,
aixi com la disposiciéo d'expositors de fullets informatius i busties de

suggeriments.

El disseny i mobiliari d'aquestes oficines hauria de permetre que els

ciutadans puguin ser atesos comodament i preservant la seva intimitat, i



es recomana per a aixo l'eliminacié de taulells, vidrieres i similars que

obstaculitzin I'atenci6 personalitzada.

Organitzaci6.- Les Oficines d'Atencié al Ciutada, quan el volum de
demanda del servei ho aconselli, podran desagregar en unitats d'atencio
presencial rapida o de xoc, o lenta per a unainformacié més detallada que
requereix un procés de gesti0 més prolongat, aixi com en unitats
d'atencio telefonica, les quals es recomana que es trobin separades de les

anteriors per tal d'evitar distorsions muatues.

Mitjans.- Ilgualment es recomana dotar les Oficines d'eines de consulta
suficients i actualitzades per a qué l'atencié i informacio facilitada a les
interessades sigui agil, correcta i fiable. Es aconsellable deixar oberta la
possibilitat futura de connexions amb la xarxa integral prevista per al
conjunt de I'Administracié de Justicia que permeti l'accés i consulta

rapida a lainformacié de qué pugui disposar.

Disponibilitat.- Seria convenient que la prestaciéo del servei s’ofereixi
durant I'horari complet de la jornada laboral i, si fos possible i les
circumstancies del lloc ho aconsellen, es perllongués el servei en horari
de tarda. En un altre cas, es recomana la instal-laci6 de contestadors
automatics o similars o altres mitjans tecnologics que permetin rebre
demandes de peticié d'informacio cursades des d'altres llocs o fora de la
jornada laboral. D'altra banda, es recomana una adequada publicitat del
numero de telefon de les Oficines d'Atencio i Informacié al Ciutada per tal
de potenciar la seva utilitzacié per evitar esperes i desplacaments

innecessaris.

Flexibilitat.- Es aconsellable que I'organitzacio i distribucié del treball en
aquestes oficines es gestioni amb la maxima flexibilitat possible per
adaptar-se a les diverses situacions o requeriments en funcié dels tipus

diferents de localitats i caracteristiques de les seus en que prestin servei.



Plantilla.- La plantilla del personal s’hauria de mantenir en tot moment
ajustada a la demanda del servei en funci6 del ritme d'afluéncia de
persones i peticions d'atencié i informacio. Aquest flux normalment és
variable al llarg de la jornada laboral per la qual cosa es recomana una

planificacio de llocs de treball suficients per a cada moment de la jornada.

Com a criteri general, es recomana un lloc de treball d'informador per una
mitjana diaria maxima de 80 consultes formulades pels ciutadans o,
seguint una altra pauta, un lloc d'informador per cada 25.000
procediments en tramitacié del total dels organs judicials de la seu. En tot
cas, s'aconsella un minim de dos funcionaris en aquesta classe de servei

per edifici judicial.

Caracteristiques del personal.- Els funcionaris que prestin el seu servei a
les Oficines d'Atenci6 al Ciutada s’haurien de seleccionar d'acord amb el
lloc de treball a ocupar, valorant-se entre les seves caracteristiques no
només els seus coneixements juridico-processals, sin6 també la seva
capacitat i disposicio per al tracte amb els ciutadans i la seva sensibilitat
per la qualitat de servei prestat, matéria per a la qual es recomana que

rebin formacidé expressai especialitzada en relacié amb I'ambit judicial.

Coordinacio.- La coordinacié de l'activitat d'assisténcia i informacio al
ciutada en aquest ambit correspon a la Unitat Central d'Atencié al Ciutada
del Consell General del Poder Judicial, sens perjudici de la que
correspongui a la Administracions amb competéncia en materia de
mitjans al servei de I'Administraciéo de Justicia en I'ambit de la seva

responsabilitat.

Les dependencies de I'esmentada Unitat, a fins exclusivament informatius
i de coordinaci6é amb altres institucions i organismes, ja que podran ser

traslladades en funci6 de les necessitats del servei, es troben al C/



Trafalgar, 27 - Madrid (28010), telefon: 91-7005868, e-mail:
atencion.ciudadano@cgpj.es, i fax 91-7005867.

Col-laboracié: Es formaran equips de treball integrats per personal de la
Unitat Central d'Atencié al Ciutada del CGPJ i I'organisme autonomic
corresponent amb competencia en matéria d'Administracio de Justicia,
aixi com pels Presidents o Degans afectats la participacié dels quals
podra ser directa o delegada; tot aixo per tal de col-laborar conjuntament
en la planificacio, creacié i control del bon funcionament de les Oficines
d'Atencié al Ciutada per tal de garantir la qualitat en la prestacio del
servei, assegurar una comunicacioé meés fluida entre els diferents organs i
administracions que coadjuven a la prestacié6 del servei, evitar la

duplicitat d'actuacions, i intercanviar la informaci6é necessaria.

Apartat Final.- EI Consell General del Poder Judicial, amb independéncia
de I'aplicacio d'aquesta Instruccidé en funcié de les actuals disponibilitats
de mitjans personals i materials, sobre les quals I'aplicacio inicial de les
seves previsions no comporta increment o alteracio, participara
expressament aquesta Instruccié General al Ministeri de Justicia i a les
comunitats autonomes amb competéncia en matéria de mitjans personals
i materials de I'Administraci6 de Justicia i incloura les necessaries
mencions en la relacié circumstanciada de necessitats existents, a fi que
puguin adoptar en l'exercici de les seves competéncies les decisions
oportunes que permetin millorar i desenvolupar les activitats previstes en
el Reglament 1/1998 i en aquesta Instrucci6 fins a aconseguir un sistema
integral i ple d'atencid al ciutada en I'ambit de I'Administracio de Justicia,
tot aixo de conformitat amb el que disposa l'article 37 numeros 1i 2 de la

Llei organica del poder judicial.

ANNEX I

FORMULARIS DE TRAMITACIO DE QUEIXES | RECLAMACIONS |



INFORMACIO PREVIA AL CIUTADA

FORMULARI D'ATENCIO AL CIUTADA

Si us plau:

e Ompliu els espais amb lletra clara i d'impremta.

e Exposeu la vostra queixa, suggeriment, o sol-licitud d'informaci6.

e Si és possible, indiqueu nim. de procediment i jutjat o tribunal.

e Us agraim que en la vostra exposicio sigui concret i clar.

e Si el paper us resulta insuficient podeu ampliar la vostra exposicio
en altres folis.

e Si teniu documentacioé justificativa us agraim que adjunteu
fotocopia.

e Per obtenir ajuda demaneu-la al funcionari.

e Signeu l'escrit quan acabeu. Gracies

1.- FULL DE TRAMITACIO

2.- MODEL DE COMUNICACIO DIRIGIDA AL CIUTADA PER A CONTESTAR
SOBRE LA DISCONFORMITAT.

3.- FORMULARI D'ATENCIO AL CIUTADA.

4.- MODEL DE COMUNICACIO DIRIGIDA AL CIUTADA PER A CONTESTAR
SOBRE UNA PETICIO D'INFORMACIO.

5.- MODEL DE JUSTIFICANT DE RECEPCIO ESCRIT PER AL CIUTADA.

Unitat Central d'Atenci6 al Ciutada.

Consell General del Poder Judicial.

C/ Trafalgar, 27 - 28010 - Madrid

Tel. 91-7005868 Fax 91-7005867
E-mail: atencion.ciudadano @ cgpj.es



