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Introduccié

D’acord amb l'article 41 de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de regim juridic de
I'administracio de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, la ciutadania té dret
a ser informada sobre els assumptes que I'afecten. Per aix0, en les seus i les
dependencies principals de cada conselleria s’han de constituir unitats
d'informacié i atencié ciutadana.

L'Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears esta obligada a:

a) Informar permanentment i de manera actualitzada sobre I'organitzacio
propia, com també sobre els principals serveis i prestacions publiques, i
facilitar tota la informacio relativa a la identificacié i localitzacié de les
diverses unitats administratives.

b) Oferir informaci6 general sobre els procediments vigents de competéncia de
I'’Administracié de la Comunitat Autobnoma.

¢) Informar dels mitjans d'impugnacié i de reclamacio a l'abast del ciutada.

d) Informar i posar a I'abast de les persones interessades els models de
declaracié responsable i comunicacié preévia, que hauran d'incloure de
manera expressa i clara els requisits exigits en cada cas, i que hauran d'estar
publicats en el web de la Comunitat Autonoma, aixi com la relacio
permanentment actualitzada de tots els procediments que s'admeten.

Aixi mateix, d'acord amb l'article 3.c) de la Llei 4/2011, de 31 de marg, de la bona
administracio i del bon govern de les Illes Balears, la ciutadania té dret a rebre
informacio suficient dels assumptes que siguin del seu interés, d'una manera
accessible, comprensible i transparent. També tenen dret a accedir als registresi a
fer tramits i rebre informaci6 per mitjans electronics.

L'article 4.3 de la Llei esmentada disposa, aixi mateix, que 'Administracié de la
Comunitat Autonoma i els ens del sector public instrumental han de desenvolupar
els mitjans electronics més adequats per exercir aquest dret a la informacio, a
meés d'habilitar els mitjans pertinents també de manera presencial i telefonica.

Aixi doncs, a més de poder exercir aquest dret de manera presencial en les seus i
en les dependéencies principals de cada conselleria, la ciutadania també pot
obtenir informaci6 de caracter general sobre els serveis publics de 'Administracié
de la Comunitat Autdonoma de les Illes Balears (d’'ara endavant, CAIB) a través dels
canals telefonic i telematic, els quals sén gestionats pel Servei de Coordinacié de
I'Atenci6 a la Ciutadania, com a unitat organica adscrita a la Direccié General de
Modernitzacié i Administracio Digital.

Pel que fa a I'atencio telefonica, aquesta es gestiona mitjancant un encarrec de
gestié a la Fundacio Balear d'Innovacié Tecnologica (Fundacié BIT) per al servei
d’informacié administrativa basica del Govern de les Illes Balears mitjancant el
telefon 012.

Finalment, les consultes també es poden realitzar de manera telematica
mitjancant dos canals, I'aplicacié QSSI i la bustia relacionsciutadanes@caib.

Aixi, aquest informe té per objecte analitzar les consultes presentades de manera
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telematica en relacié amb els serveis publics de la CAIB durant I'any 2022 i recollir-
ne les estadistiques.

a) Quant a les consultes registrades en el QSSI, els parametres analitzats son:

1. Comparativa respecte al nombre total de consultes presentades entre els anys
2021 2022.

2. Nombre de consultes rebudes i contestades per conselleria o ens.

3. Temps de resposta de les consultes contestades.

4. Estat de les consultes a 31 de desembre de 2022.

5. Enquesta de satisfaccio a totes les persones usuaries: analisi de la valoracié que
han fet les persones que han volgut respondre I'enquesta sobre l'aplicacié QSSI.
6. Consultes que s’han presentat davant d'altres ens i drgans amb sistemes de
recollida diferents al QSSI.

b) També es fara una analisi de les consultes rebudes mitjangant la bustia
relacionsciutadanes@caib.es com a apartat 7 d'aquest informe.

1. Comparativa respecte al nombre total de consultes presentades entre els
anys 2021 i 2022

Vegem a continuacié la comparativa de les consultes rebudes els anys 2021 i
2022, amb el desglossament d'aquesta per la forma d’acabament de I'expedient:

Any Contestades No contestades Rebutjades Total
2021 525 14 4 543
2022 363 29 1 393
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2. Nombre de consultes rebudes per conselleria o ens

Durant I'any 2022 es varen rebre 393 consultes mitjancant I'aplicacié QSSI.
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A continuaci6 es mostren les consultes rebudes dins I'any 2022:

Conselleria/ Ens Entrades

Presidéncia IB 1
C. Trans. Energ., Sectors Prod, Mem. Dem 22
C. Presidéncia, Funcio Publica i Igualtat 16
C. Hisenda i Relacions Exteriors 3
ATIB 5
C. Model Economic, Turisme i Treball 20
C. Afers Socials i Esports 37
FBD 0
C. Educacio i Formacio Professional 35
EBAP 6
C. Saluti Consum 77
C. Fons Europeus, Universitat i Cultura 15
C. Medi Ambient i Territori 12
C. Agricultura, Pesca i Alimentacié 13
C. Mobilitat i Habitatge 63
SCAC 6
No competéncia CAIB 13
Errades 48
Total 392

El Servei de Coordinaci6 de I'Atencié a la Ciutadania (d'ara endavant SCAC) és la
unitat organica encarregada de la gestio del sistema de queixes, suggeriments i
consultes de la CAIB, per la qual cosa s'ha decidit diferenciar, a efectes estadistics,
les consultes relatives a aquest servei administratiu de la resta de la Conselleria a
la qual pertany, és a dir, la Conselleria de Fons Europeus, Universitat i Cultura.

Les sigles FBD corresponen a la Fundaci6 d’Atencié i Suport a la Dependeéncia i de
Promoci6 de 'Autonomia Personal de les Illes Balears, dependent organicament
de la Conselleria d’Afers Socials i Esports.

Les consultes rebutjades no es comptabilitzen com a no respostes.

Com a Errades es tracten els expedients que s'han creat com a proves internes de
I'aplicacié informatica i els que es refereixen a questions que no poden ser
considerades consultes de caracter general i que, per tant, han de ser
presentades per altres vies (per exemple, les referides a denuncies entre
particulars, a reclamacions, etc.), aixi com expedients duplicats o repetits
exactament iguals.

Com a No competencia CAIB es comptabilitzen els expedients que s6n competencia
d’'una altra administracio, i per analogia al tractament que es fa en aquest cas de
les queixes i suggeriments conforme al previst a l'article 12 del Decret 82/2009, el
Servei de Coordinaci6 d’Atencio a la Ciutadania els remet a aquella.



3. Temps de resposta de les consultes contestades mitjancant el sistema QSSI

A l'efecte d'oferir la informacio relativa al temps mitja de resposta per a les
consultes presentades s’ha elaborat la taula seguent.

S'’ha de tenir en compte que la informacio facilitada s'expressa en dies naturals:

Temps mitja
Conselleria / Ens (dies naturals)
Presidéncia IB 4
C. Trans. Energ., Sectors Prod, Mem. Dem 11
C. Presidéncia, Funcio Publica i Igualtat 11
C. Hisenda i Relacions Exteriors 12
ATIB 4
C. Model Economic, Turisme i Treball 32
C. Afers Socials i Esports 24
C. Educacio i Formacio Professional 11
EBAP 12
C. Saluti Consum 4
C. Fons Europeus, Universitat i Cultura 8
C. Medi Ambient i Territori 25
C. Agricultura, Pesca i Alimentacio 4
C. Mobilitat i Habitatge 25
SCAC 12
No competéncia CAIB 3
Errades 2

La mitjana general de totes les consultes contestades dins I'any 2022 és de 12 dies



naturals.

35
30
25
20
15
10
57
07
Q o Q D © & K GO S R I SR R
o FFEFFETF S FTE SN
E(\(, o \\Q -\,_@, . \&‘\ ' Q?Q &2 & 000 \o\) ] «Q:‘ &Q,Q 60* 9 (;Q Q}\
& 6\@@ ¢ P &° .@%\ Q° & & &3 &8\ &
T &S ST P T LS &
) S S S
e L& e @ § MU o
o Q@ X 0{(\ . N A < © s
F & S A SN
& & N & ° 3
& & o & ¥ © v
A S < S o
&&’b (@] o

4. Estat de les consultes a 31 de desembre de 2022

El grafic seglent mostra els percentatges de les consultes contestades i
rebutjades:

Contestades 92,37 %
No contestades 7,38%
Rebutjades 0,25 %




S’ha de tenir en compte que les dades sobre les quals es realitza aquesta
estadistica es refereixen al periode que va de I'1/01/2022 al 31/12/2022; per tant,
les consultes que consten com a “no contestades” es corresponen a les no
contestades dins aquest periode, malgrat se'ls hagi donat resposta amb
posterioritat.

5. Enquesta de satisfaccié a totes les persones usuaries: analisi de la
valoracié que han fet les persones que han volgut respondre I'enquesta
sobre l'aplicacié QSSI

Tant en el correu de confirmacio6 de recepcié de la consulta com en el de resposta,
mitjancant el sistema QSSI, s'envia un enlla¢ a una enquesta que la ciutadania pot
emplenar per tal de manifestar el nivell de satisfaccio respecte del servei prestat.

De les 393 consultes presentades I'any 2022 mitjancant l'aplicacié QSSI, 59
persones han respost I'enquesta, la qual cosa representa un 15 %.

El fet que sigui un nombre tan reduit d'enquestes fa que la valoracié obtinguda no
es pugui considerar realment representativa del nivell de satisfaccié que genera el
sistema general de presentacié de consultes per part de la ciutadania. Tot i aixo0,
consideram positiu informar dels resultats perque és interessant saber 'opinio
dels ciutadans i ciutadanes que han volgut participar en I'enquesta.

En el qUestionari es fan preguntes sobre aspectes basics com, per exemple, per
quina via es coneix el servei de consultes, si és facil o no trobar l'accés a aquest
servei o quin és el nivell de satisfaccié respecte de la resposta rebuda, entre
daltres.

El mitja més utilitzat per accedir a I'aplicacié de consultes ha estat la pagina web
del Govern de les Illes Balears (74 %).

Respecte a la facilitat per accedir a l'aplicacio, el 27 % de les persones considera
que ha estat facil de trobar, el 51 %, consideren que la seva localitzacié ha estat

normal, i un 20 % considera que ha estat dificil.

Quant a la satisfaccié pel temps de resposta, les dades sén les segtients:

Grau de satisfaccio Percentatge
1 Gens satisfet 24 %

2 Poc satisfet 3%

3 Satisfet 8 %

4 Bastant satisfet 21 %




5 Molt satisfet 42 %

Quant a la informacioé rebuda, les dades de I'any 2022 sén les seguents:

Grau de satisfaccio Percentatge
1 Gens satisfet 25 %

2 Poc satisfet 3%

3 Satisfet 12 %

4 Bastant satisfet 16 %

5 Molt satisfet 41 %

Com a conclusig, la satisfaccio global sobre el sistema de consultes es mostra en
la taula seguent:

Grau de satisfaccio Percentatge
1 Gens satisfet 15 %

2 Poc satisfet 3%

3 Satisfet 20 %

4 Bastant satisfet 32%

5 Molt satisfet 28 %

5. Consultes que s’han presentat davant d’altres organismes amb sistemes de
recollida diferents al QSSI

El concepte Contestades que apareix a les taules seglents es refereix a les
consultes que es varen respondre abans de 15 dies habils, temps que consideram
raonable per complir amb el compromis de la Carta de Serveis del Servei de
Coordinacio de I'Atenci6 a la Ciutadania.
Els ens que disposen d'un sistema de consultes diferent al QSSI sén:

A) Centre Balears Europa (CBE)

No han presentat dades del 2022.

B) Consorci de Transports de Mallorca (CTM / SFM)

Contestades Total Temps mitja de resposta (dies)

982 1202 44
Observacions: sol-licituds de canvis d'itinerari, més frequéncies, etc

C) Ens public de Radiotelevisio de les Illes Balears (IB3)

No han presentat dades del 2022.



D) Entitat Publica Empresarial de Telecomunicacions i Innovacié IB

(IBETEC)

Durant I'any 2022 no han rebut consultes.

E) Fundacié Banc de Sang i Teixits de les Illes Balears (FBSTIB)

Contestades

Total

Temps mitja de resposta (dies)

18545

18843

3

F) Fundacié Institut Socioeducatiu S'Estel

Durant I'any 2022 no han rebut consultes.

G) Fundacié Orquestra Simfonica de les Illes Balears

Durant I'any 2022 no han rebut consultes.

I) IB-Salut
Contestades Total Temps mitja de resposta (dies)
6130 7986 10

J) Fundacié Institut d'Investigacié Sanitaria Illes Balears (IDISBA)

No han presentat dades del 2022.

K) Institut Balear de I'Habitatge (IBAVI)

No han presentat dades del 2022.

L) Ports de les Illes Balears

Contestades

Total

Temps mitja de resposta

160

161

2

M) Servei d'Informacioé Territorial de les Illes Balears (SITIBSA)

Aquest organisme durant el 2022 ha passat a denominar-se Institut
Cartografic i Geografic de les Illes Balears i durant I'exercici 2022, no ha rebut

cap queixa, suggeriment, agraiment o consulta.




- Analisi de les consultes rebudes a la bustia relacionsciutadanes@caib.es

El Servei de Coordinaci6 d’Atencid a la Ciutadania disposa d’'una bustia de contacte
mitjancant la qual la ciutadania pot realitzar consultes generals sobre els serveis
que ofereix la Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

Aquesta bustia és accessible des de l'enllag d'informacié de la pagina d’Atenci6 a la
Ciutadania: http://www.caib.es/sites/atenciociutadania/ca/solalicitud dinformacia/,
des d'on també es pot accedir a 'enquesta de satisfaccié sobre aquest servei i que
s'analitzara en el punt segient d'aquest informe.

Durant I'any 2022 es varen rebre 481 correus mitjancant la bustia
relacionsciutadanes@caib.es, dels quals 344 varen ser consultes propiament dites,
la qual cosa suposa un 72 % del total d’entrades.

De les 344 consultes, al Servei de Coordinaci6 de I'Atenci6 a la Ciutadania li consta
que s’han respost 249 correus per part dels organs competents; aquesta xifra
suposa un 72 %.

La resta de correus no estaven relacionats amb la finalitat d'aquesta bustia i es va
donar resposta en aquest sentit a les persones interessades.

Abril de 2023

Servei de Coordinacié de I'Atencié a la Ciutadania
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