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Disposicions normatives — Decrets de I'Alcaldia

ANNEX Decret d'Alcaldia S1/D/2018-1597 d'aprovacio de la modificacié del
sistema informatic IRIS. Annex text consolidat.

MODIFICACIO DEL DECRET D’ALCALDIA S1/D/2017-2348 DE 7 DE JULIOL DE 2017
D’APROVACIO DE LA NOVA REGULACIO DEL SISTEMA INFORMATIC PER A LA GESTIO DE
COMUNICACIONS DELS CIUTADANS, D’INCIDENCIES, RECLAMACIONS, QUEIXES,
SUGGERIMENTS, PETICIONS DE SERVEI, CONSULTES WEB I AGRAIMENTS (IRIS)

Article Unic. Es modifica el Decret de 7 de juliol de 2017 pel qual es regula el sistema
informatic per a la gesti6 de comunicacions dels ciutadans, d’incidéncies, reclamacions,
queixes, suggeriments, peticions de servei, consultes web i agraiments (IRIS) en els termes
gue s’indica a continuacio:

U. Es modifica l'article 3 (ambit d’aplicacidé objectiu) en el sentit seglient:

- Es modifica la redaccié de |'apartat 1.e) que queda redactat de la seglient manera:

« e) Consultes Web: apartat de contacte de les diferents webs municipals que es vinculen al
sistema IRIS. »

- S'afegeix un apartat cinqué, amb el seglient contingut:

«5. Quan a partir de la comunicacié rebuda, I'Administraci6 Municipal consideri procedent
iniciar l'obertura d'un procediment d'ofici, només es podran traslladar dades personals del
sistema informatic per a la gesti6 de comunicacions dels ciutadans, d'incidéncies,
reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de servei, consultes web i agraiments (IRIS),
si, préviament, s'ha obtingut el consentiment exprés del ciutada per a la inclusié de les seves
dades en el nou expedient administratiu. La responsabilitat de I’‘obtencié i conservacio
d'aquest consentiment correspon a I'drgan que inicia I'obertura del procediment d'ofici. Si no
s'ha recollit el consentiment del ciutada per a dita cessié de dades, només es podran
incorporar a I'expedient administratiu iniciat d'ofici, les dades descriptives de la incidéncia,
gueixa o suggeriment i l'identificador del registre del sistema d'informacié IRIS al que fa
referencia.»

Dos. S’afegeix un apartat f) a I'article 5 (principis generals), amb el segient contingut:
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« f) Garantir la tragabilitat de la gesti6 efectuada a les peticions ciutadanes.»

Tres. Es modifica la redaccié de |'apartat sisé de l'article 6 (presentacid), que queda de la
seguent manera:

«6. L'ambit territorial de les peticions presentades és la ciutat de Barcelona. En cas de
presentar demandes que corresponguin a altres municipis, s‘informara al ciutada o ciutadana
de que aquesta peticid no es pot gestionar per no correspondre a |I'ambit competencial de
I’Ajuntament de Barcelona. S’aplicara el mateix procediment en el cas de comunicacions
sobre assumptes que no sén competéncia municipal.»

Quatre. Es modifica la redaccié de l'article 7 (tramitacid), en els seglients apartats i termes:

— Apartat 1. e):

« Per tal de donar un caracter participatiu al sistema IRIS i no colelapsar els serveis
municipals amb un Us molt intensiu per part d’un petit nombre de ciutadanes i ciutadanes, es
limiten a 104 les peticions anuals que un mateix ciutada/na pot introduir al sistema. Un cop
arribat a aquest limit s‘informara que no es tramitaran més peticions per haver arribat al limit
anual.».

— Apartat 3:

« 3. En el cas de comunicacions que no reuneixen els requisits de |'apartat segon de |'article
6, s’introduiran al sistema IRIS i es requerira, sempre que sigui possible, per a qué, en el
termini de set dies, s‘aportin les dades necessaries. En el cas que aquestes dades no
s'aportin, les comunicacions no es tramitaran.»

— Apartat 4:

« 4. Les comunicacions seran introduides al sistema IRIS mitjancant la creacié d’'una fitxa,
classificades en funcié de codis tematics i assignades a I’0rgan competent per gestionar-les.
La correcta derivacio de les tematiques és competéncia del servei que gestiona IRIS aixi com
efectuar les gestions necessaries per aclarir I'd0rgan competent en referéncia a cadascuna de
les tematiques.»
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Cinc. Es modifica la redaccié de I'apartat cinqué de l'article 8 (resposta), que queda de la
seguent manera:

« 5. Les respostes han d’anar signades pel titular de I'6rgan responsable de la comunicacié o
persona en qui delegui. S’haura d'identificar, almenys amb el nimero de matricula intern, el
responsable de la comunicacio i el Departament o Servei que representa.»

Sis. Es suprimeix el segon paragraf de |'article 10 (proteccié de dades personals), que queda
redactat de la seglient manera:

« En tot moment s’haura de respectar la normativa de protecci6 de dades de caracter
personal i, en especial, els drets de confidencialitat, protecci6 de les dades personals i
privacitat i seguretat de les comunicacions amb I'’Administracié.»

Disposicid transitoria Unica. Procediments en tramitacio

Els procediments ja iniciats abans de I'entrada en vigor d’aquesta modificacié es regeixen per
la normativa anterior i s’han de resoldre de conformitat amb ella.

Disposici6 final Unica. Entrada en vigor.

Aquesta modificacié entra en vigor I'endema de la seva publicacié a la Gaseta municipal de
Barcelona i en el web municipal.

ANNEX

TEXT CONSOLIDAT DEL DECRET D’'ALCADIA S1/D/2017-2348 PEL QUAL ES REGULA
EL SISTEMA INFORMATIC PER A LA GESTIO DE COMUNICACIONS DELS CIUTADANS
D'INCIDENCIES, RECLAMACIONS, QUEIXES, SUGGERIMENTS, PETICIONS DE SERVEI
CONSULTES WEB I AGRAIMENTS (IRIS).

(publicat a efectes informatius.)

EXPOSICIO DE MOTIUS

El sistema IRIS esta regulat pel Decret d’Alcaldia de 28 de maig de 2009 i subjecte a la
certificacié de qualitat ISO 9001:2008. Després de gairebé 8 anys de I'esmentada regulacid
es fa necessari I'actualitzacié d’aquesta normativa per les seglients consideracions:

I. Des de l'aprovacid del Decret d'Alcaldia de 2009 la majoria dels organismes municipals
compten amb la certificacié de qualitat de la norma ISO 9001:2008 per a la gestio de les
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peticions ciutadanes mitjancant el sistema IRIS i s’ha creat el Comité de Qualitat on estan
representats tots aquests organismes i que en les seves reunions semestrals fixa els canvis
necessaris en les politiques de tractament de les peticions.

II. S’han actualitzat i incrementat els canals d’entrada d’incidéncies i reclamacions a disposicio
de la ciutadania, com per exemple, l'aplicacié per dispositius mobils o els quioscos
d’autoservei.

ITII. S’han incrementat les tipologies de comunicacions que es tracten mitjancant el sistema
IRIS com les peticions de servei i les consultes Web.

IV. Cal millorar els procediments i els terminis de gestié interna per tal d'oferir un millor
servei a la ciutadania i es fa necessari establir I'obligatorietat de complir els terminis interns
de forma exhaustiva. Per aix0, s’han d’establir en aquest Decret uns indicadors maxims de
temps de resposta, d’anulelacions i de reclamacions.

V. La voluntat de transparéncia de I’Ajuntament de Barcelona fa necessaria la publicacié de
dades de les peticions ciutadanes per retornar a la ciutadania informacid sobre les seves
peticions.

VI. Després d’aquests anys on s’han registrat més de 600.000 ciutadans i ciutadanes en el
sistema, s’ha detectat algun cas d’Us abusiu per part d’'una part molt minoritaria de la
ciutadania que fa necessari regular el nombre de peticions a registrar per un mateix ciutada o
ciutadana, ja que aquest sistema esta pensat per a la participacid d’'un gran nombre de
ciutadans i ciutadanes i un Us molt intensiu del sistema per un grup molt minoritari pot
col-lapsar els serveis i suposar la impossibilitat d’atendre al conjunt de la ciutadania.

El present Decret es dicta en Us de les atribucions conferides pels art. 13 i 26.2.d de la

Carta Municipal de Barcelona.

CAPITOL 1. DISPOSICIONS GENERALS

Article 1 Objecte

1. Aquest Decret regula el sistema IRIS que té per finalitat la gestidé per mitjans electronics
de les incidéncies, reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de servei, consultes Web i
agraiments que es comuniquin a I’Ajuntament de Barcelona pels diferents canals esmentats a
I'art. 4.
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2. La gestié per mitjans electronics de les incidéncies, reclamacions, queixes, suggeriments,
peticions de servei, consultes Web i agraiments és regulada per aquesta normativa especifica
i, supletoriament, per I'Ordenancga reguladora de I’Administracio electronica.

Article 2 Ambit d’aplicacié subjectiu

1. Aquest Decret és d’aplicacio als segiients organs i ens:

a) Els organs administratius integrants de I’Ajuntament de Barcelona.
b) Els organismes autonoms vinculats a I’Ajuntament de Barcelona.
c) Les entitats publiques empresarials vinculades a I’Ajuntament de Barcelona.

d) Altres entitats vinculades o dependents de I’Ajuntament de Barcelona i els consorcis on
sigui majoritaria, directament o indirecta, la representacié de I’Ajuntament de Barcelona,
guan exercitin potestats administratives, sempre que ho aprovin els seus drgans de govern.

e) Les societats i les entitats concessionaries de serveis publics municipals, quan aixi ho
disposi el titol concessional o ho aprovin els seus organs de govern, en les seves relacions
amb I’Ajuntament de Barcelona i amb els ciutadans, en el marc de la prestacié de serveis
publics municipals i en I'exercici de potestats administratives de la seva competéncia.

2. L'Ajuntament promoura que aquest Decret sigui adoptat pels organismes i entitats on
estigui representat i en les modalitats de gestid indirecta de serveis publics.

Article 3 Ambit d’aplicacié objectiu

1. Aquest Decret s’aplica a la gestid per mitjans electronics de les seglients comunicacions:

a) Incidéncia: comunicacié d’un ciutada/na o un agent intern de I'organitzacié que manifesta
un fet irregular en el funcionament municipal localitzat en un espai i temps concret i que
requereix una actuacié municipal.

b) Queixa o reclamacié: comunicacié d’un ciutada/na d’insatisfaccié general, d’expectatives
no satisfetes o d’insatisfaccié causada per una situacié perllongada en el temps.

c) Suggeriment: proposta de millora d’algun aspecte de la ciutat o dels serveis municipals.
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d) Peticions de servei: determinats serveis on I’Ajuntament utilitza el sistema IRIS per
prestar-los, com a forma de comunicacié entre els canals d’atencié i els responsables de la
prestacio del servei.

e) Consultes Web: apartat de contacte de les diferents webs municipals que es vinculen al
sistema IRIS.

f) Agraiments: comunicacions de satisfaccié de la ciutadania motivada per una actuacid
municipal.

2. Qualsevol comunicacio ciutadana que tingui un procediment establert quedara fora de
I'ambit d’aplicacié d’aquest Decret i, en especial, els casos seglients:

a) Les sol-licituds i les denlncies com a modalitats en I'inici de procediments administratius.

b) Les reclamacions de responsabilitat patrimonial per danys i perjudicis com a conseqiiéncia
del funcionament normal o anormal dels serveis publics.

c) L'exercici del dret d’accés a la informacié administrativa

3. Aquest Decret no sera d’aplicacid al dret fonamental de peticid.

4. En el cas de rebre comunicacions dels apartats segon i tercer, s’adrecara el ciutada/na a la
seu electronica quan el tramit es pugui fer per mitjans electronics i, en cas contrari, se
Iinformara dels canals que I’Ajuntament determini per efectuar aquesta tramitacid. No
obstant, es comunicara al ciutada/na, si s'escau, obertura d’un procediment d’ofici.

5. Quan a partir de la comunicacié rebuda, I'Administracié Municipal consideri procedent
iniciar 'obertura d'un procediment d'ofici, només es podran traslladar dades personals del
sistema informatic per a la gesti6 de comunicacions dels ciutadans, d'incidéncies,
reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de servei, consultes web i agraiments (IRIS),
si, préviament, s'ha obtingut el consentiment exprés del ciutada per a la inclusidé de les seves
dades en el nou expedient administratiu. La responsabilitat de I’‘obtencié i conservacio
d'aquest consentiment correspon a I'drgan que inicia I'obertura del procediment d'ofici. Si no
s'ha recollit el consentiment del ciutada per a dita cessié de dades, només es podran
incorporar a l'expedient administratiu iniciat d'ofici, les dades descriptives de la incidéncia,
queixa o suggeriment i l'identificador del registre del sistema d'informacié IRIS al que fa
referencia.

Article 4 Canals de rebuda de comunicacions
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1. Les comunicacions d’incidéncies, reclamacions, queixes i suggeriments es poden presentar
per qualsevol dels canals d’atencié seglients:

a) Telefonic. 900 226 226, 010 o qualsevol altre teléfon que I’Ajuntament estableixi. Les
comunicacions que es presentin per aquest canal es registraran al sistema IRIS pels
operadors de la plataforma telefonica.

b) Canal web. Des de la pagina Web de I’Ajuntament de Barcelona es gravaran de forma
automatica a IRIS les peticions efectuades per la ciutadania.

c) Canal web/Intranet. Des de la intranet municipal es gravaran de forma automatica a IRIS
les comunicacions efectuades pels treballadors i treballadores municipals.

d) Aplicacio mobil. Des de I'aplicacié mobil que I’Ajuntament posa a disposicié de la ciutadania
es registraran les peticions directament a IRIS.

e) Quiosc d'autoservei. Des dels quioscos municipals de tramits i consultes, s’introduiran al
sistema IRIS les diferents peticions.

f) Escrits entrats per Registre Municipal i que hauran de mecanitzar-se en el sistema IRIS en
els cinc dies seglients a la seva recepcio.

g) Fulls d'incidéncies, queixes, suggeriments i agraiments: hauran de mecanitzar-se en el
sistema IRIS en els cinc dies seglients a la seva recepcio.

h) Audiencies publiques/Consell de barri : les demandes rebudes pels veins i veines hauran
de mecanitzar-se en el sistema IRIS en els cinc dies seglients a la celebracié de I'audiéncia
publica/Consell de barri per I'0rgan que les gestiona.

i) Instancies electroniques amb contingut conforme a l'article 1 del present Decret.

Article 5 Principis generals

La regulacio de les comunicacions objecte del present Decret es fonamenta en, entre
d’altres, els principis seglents:

a) Simplificar 'accés de la ciutadania en la presentacié d’incidéncies, reclamacions, queixes,
suggeriments, peticions de servei i consultes Web mitjancant I'ampliacié dels canals d’atencio.

b) Agilitar la tramitacié d’incidéncies, reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de
servei i consultes Web.

c) Facilitar el dret de la ciutadania a rebre resposta de les seves comunicacions a
I’Ajuntament.

d) Promoure els mitjans técnics, electronics i telematics en les relacions amb la ciutadania.
e) Facilitar la participacié ciutadana.

f) Garantir la tracabilitat de la gestié efectuada a les peticions ciutadanes.
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CAPITOL II. PROCEDIMENT DE TRAMITACIO DE LES COMUNICACIONS

Article 6 Presentacio

1) Les comunicacions poden presentar-se mitjancant qualsevol dels canals esmentats a l'art.
4,

2. Les comunicacions han de contenir el nom i cognoms, DNI o equivalent per estrangers,
objecte de la comunicacid, ubicacié geografica, si s’escau, i qualsevol altra

dada requerida per la seva localitzacid, aixi com les dades necessaries per efectuar la
resposta si ha estat demanada.

3. La presentacié de les comunicacions haura de deixar constancia de la transmissid i
recepcid, de la data, del contingut integre i la identificacié del remitent i del destinatari.

4. En el cas de comunicacié telefonica no s'admetran les trucades efectuades pels ciutadans i
ciutadanes sense identificacié de la linia d’origen.

5. A petici6 de linteressat, I’Ajuntament lliurara una acreditacié de la recepcié d’una
comunicacié i s’hi fara constar la data d’entrada, una breu descripcié del contingut i el seu
estat de tramitacio.

6. L'ambit territorial de les peticions presentades és la ciutat de Barcelona. En cas de
presentar demandes que corresponguin a altres municipis, s‘informara al ciutada o ciutadana
de que aquesta peticid no es pot gestionar per no correspondre a |I'ambit competencial de
I’Ajuntament de Barcelona. S’aplicara el mateix procediment en el cas de comunicacions
sobre assumptes que no sén competéncia municipal.

Article 7 Tramitacio

1. No es tramitaran les seglients comunicacions:

a) Quan no és possible determinar la comunicacié del ciutada/na i el canal de comunicacié és
erroni o inexistent.

b) Comunicacions telefoniques sense identificacié de la linia d’origen

gaseta@bcn.cat barcelona.cat/gasetamunicipal DLB-5.656-2007



GASETA MUNICIPAL Aluntament

17 de juliol del 2018 CSV: 18ce-028e-e27e-8953

c) Comunicacions abusives quan el ciutada/na faci reiterades comunicacions sobre el mateix
tema i que ja li han estat contestades per I’Ajuntament.

d) Comunicacions fraudulentes o que continguin insults o0 amenaces o sigui ofensiva per les
autoritats o als treballadors i treballadores municipals .

e) Per tal de donar un caracter participatiu al sistema IRIS i no col-lapsar els serveis
municipals amb un Us molt intensiu per part d’un petit nombre de ciutadanes i ciutadanes, es
limiten a 104 les peticions anuals que un mateix ciutada/na pot introduir al sistema. Un cop
arribat a aquest limit s‘informara que no es tramitaran més peticions per haver arribat al limit
anual.

2. Comunicacions que no reuneixen els requisits de l'apartat segon de l'article 6. En el cas de
comunicacions abusives o fraudulentes, s’'emetra una Unica resposta al ciutada/na sobre la
seva no tramitacio.

3. En el cas de comunicacions que no reuneixen els requisits de l'apartat segon de I'article 6,
s’introduiran al sistema IRIS i es requerira, sempre que sigui possible, per a que, en el
termini de set dies, s'aportin les dades necessaries. En el cas que aquestes dades no
s’aportin, les comunicacions no es tramitaran.

4. Les comunicacions seran introduides al sistema IRIS mitjancant la creacié d’una fitxa,
classificades en funcié de codis tematics i assignades a I’0rgan competent per gestionar-les.
La correcta derivacio de les tematiques és competéncia del servei que gestiona IRIS aixi com
efectuar les gestions necessaries per aclarir I'd0rgan competent en referéncia a cadascuna de
les tematiques.

5. El ciutada/na rebra un codi identificador de la seva comunicacié que li permetra consultar
I'estat de la seva comunicacio i saber en quina fase de tramitacio es troba.

6. Els diferents organs municipals hauran de validar la fitxa que els hi arribi en un termini
maxim de cinc dies. Aquesta validacio suposara |'acceptacié de la recepcié de la comunicacid i
el compromis de respondre-la.

7. En el cas que la comunicacié ciutadana faci referéncia a serveis que no son titularitat de
I’Ajuntament, el servei municipal que gestiona el sistema IRIS, fara les gestions oportunes
per traspassar la comunicacié a l'administracié corresponent comunicant al ciutada aquest
traspas.

8. En el cas que una fitxa arribi a un drgan municipal que no es competent per la seva
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resposta, aquest I’haura de retornar al departament o servei que gestiona el sistema IRIS en
el termini maxim de cinc dies, motivant el seu retorn.

Article 8 Resposta

1. Les comunicacions han de ser respostes el més aviat possible i, com a maxim, en el
termini de 30 dies des de l'entrada de la comunicacié al sistema IRIS. Es podra ampliar
aquest termini en 15 dies més sempre que concorrin circumstancies excepcionals i
justificades, perd s’haura de fer una comunicacié intermedia a la persona solelicitant explicant
el retard.

2. En tot cas, el temps mitja d’antiguitat de les peticions pendents de gestionar per cada
organisme municipal no podra superar els 30 dies.

3. El ciutada/na podra escollir en la seva comunicacié el canal de resposta en funcié de la
tipologia de la peticid. Quan la comunicacié no |'especifiqui, es respondra, preferentment, a
través de mitjans electronics.

4. El ciutada/na podra escollir I'idioma de resposta entre catala i castella.

5. Les respostes han d’anar signades pel titular de I'drgan responsable de la comunicacié o
persona en qui delegui. S’haura d’identificar, almenys amb el nimero de matricula intern, el
responsable de la comunicacio i el Departament o Servei que representa.

6. Les dades més rellevants de la resposta i de la gestié efectuada han de constar a la fitxa
per tal de poder fer un seguiment de la comunicacié i informar al ciutada/na en cas de
consulta.

7. Per evitar anul-lacions de peticions ciutadanes, els/les coordinadors/es o responsables
d'IRIS de cada organisme seran els Unics que tindran la possibilitat d’anul-lar una peticid,
prévia argumentacido raonada o justificacio en la fitxa o petici6. En cap cas el volum
d'anul-lacions de cada organisme podra excedir el 3% de les peticions gestionades.

8. Les reclamacions de la ciutadania a les respostes efectuades per cada organisme municipal
no pot superar en cap cas el 3% del volum de peticions gestionades. Els diferents
responsables d'IRIS hauran de fer un informe mensual per tal d’analitzar els motius de les
reclamacions, aixi com proposar millores de gestié interna per tal de reduir-les.
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Article 9 Efectes juridics

1. Les comunicacions tramitades pel sistema IRIS no tindran mai la condicié de sol-licitud,
denuncia, al-legacié ni recurs administratiu ni aturaran els terminis establerts per presentar-
los.

2. Aquestes comunicacions tampoc condicionen l|'exercici d’altres accions o drets que, de
conformitat amb la normativa reguladora de cada procediment, poden exercir els interessats.

Article 10 Proteccié de dades personals

En tot moment s’haura de respectar la normativa de proteccié de dades de caracter personal
i, en especial, els drets de confidencialitat, proteccid6 de les dades personals i privacitat i
seguretat de les comunicacions amb I’Administracio.

Article 11 Seguiment de la qualitat

1. Anualment, I'’Ajuntament avaluara la gestio de les peticions i les respostes efectuades pels
diferents operadors per tal de garantir la seva correccio.

2. Dins del termini de dos anys a comptar des de l'entrada en vigor del present Decret, el
procés de gestid de les peticions ciutadanes mitjancant el sistema IRIS haura d’estar certificat
a la norma ISO 9001:2015 o la norma que la substitueixi en tots els organismes municipals
establerts en l'article 2.

3. Tots els organismes que gestionen peticions IRIS nomenaran a nivell intern un referent o
coordinador IRIS que tindra les funcions de coordinacié entre el seu organisme i el servei que
gestiona IRIS. A més, aquells organismes que tenen certificat el seu procés IRIS a la norma
ISO 9001: 2015 o la norma que la substitueixi, hauran de nomenar un representant al Comite
de Qualitat d'IRIS.

4. El Comité de Qualitat es reunira com a minim un cop al semestre i adoptara les decisions
gue consideri oportunes per tal de millorar la gestié del sistema IRIS. Com a minim, el Comité
establira els objectius i els valors dels indicadors de qualitat en coheréncia amb els limits
establerts en el present Decret.

11
gaseta@bcn.cat barcelona.cat/gasetamunicipal DLB-5.656-2007



GASETA MUNICIPAL Aluntament

17 de juliol del 2018 CSV: 18ce-028e-e27e-8953

5. Els organismes responsables hauran de documentar aquelles accions de millora (de
procediment, prestacid de serveis, etc.) que s’hagin originat a partir de les peticions
ciutadanes formulades a través d'IRIS (a través de suggeriments, queixes, etc.). Aquestes
accions seran reportades al departament o servei que gestiona el sistema IRIS per al seu
estudi de cara a implementar mesures per a la millora continua del sistema.

Article 12 Publicacié de dades i transparéncia

1. Es publicaran amb una periodicitat no superior a un trimestre les dades de les peticions
tancades rebudes per part de la ciutadania en el portal Open Data municipal o aquell que el
substitueixi, amb els limits establerts en I’article 10.

2. Si s’escau, I'’Ajuntament publicara un sistema de seguiment de les peticions obertes en un
planol de la ciutat i facilitara a la ciutadania mostrar el seu grau de suport a aquestes
peticions.
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