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1. Introduccio

D’acord amb l'article 5.1.d) del Decret 82/2009, de 13 de novembre, pel qual es
regula la gesti6é de queixes i suggeriments sobre el funcionament dels serveis
publics de 'Administracio de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, s'ha
d'elaborar, anualment, un informe sobre el tractament donat a les queixes i els
suggeriments rebuts en relacié amb el funcionament dels serveis publics de
I’Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

Aixi, aquest informe té per objecte analitzar les queixes presentades respecte dels
serveis publics de I'Administracié de la Comunitat Autdonoma de les Illes Balears
durant I'any 2025 i recopilar-ne les estadistiques. S'examinen, en primer lloc, les
gueixes tramitades a través de l'aplicacié QSSI, eina corporativa destinada a la
gestio centralitzada de queixes, suggeriments i consultes d'informacié de caracter
general.

Addicionalment, i amb la finalitat d’oferir una visi6 global del sistema de gesti6 de
queixes en I'ambit autonomic, s'inclouen les dades facilitades pels organismes
gue disposen de mecanismes alternatius de recollida i tractament. Aquestes
dades complementen la informacié i permeten obtenir una fotografia completa
del tractament que reben les queixes presentades en relacié amb el
funcionament dels serveis publics en el Govern de les Illes Balears.

Finalment, I'informe incorpora una comparativa dels darrers tres anys (2023-2025)
que facilita I'analisi de les tendencies, I'evolucié del volum de queixes i la millora o
I'estabilitat en la gestio i la resposta dels diferents serveis publics. L'objectiu global
d'aquest exercici és reforcar la transparencia, impulsar la millora continua i donar
resposta a les expectatives de la ciutadania sobre la qualitat dels serveis publics
de les Illes Balears.

2. Comparativa respecte del nombre total de queixes presentades entre els
anys 2024 i 2025

A continuacio, s'analitza I'evoluci6 del volum de queixes presentades a través del
sistema general QSSI durant els anys 2024 i 2025. Les dades que s’hi mostren

inclouen tant el nombre d'expedients finalitzats com la seva tipologia.

Durant I'any 2025 es van registrar un total de 1.106 queixes, una xifra inferior a
les 1.373 que es van rebre el 2024.

Pel que fa a la classificacié de les queixes, fou la seguent:
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El terme «rebutjades» fa referéncia a les queixes que no es poden tramitar perquée
han estat creades com a proves internes de l'aplicacié informatica, presenten
errors en el registre manual, no tenen prou contingut o son inintel-ligibles, i que
no poden ser tramitades ni ser considerades queixes d’acord amb la normativa
aplicable.

Durant I'any 2025 es van registrar dues queixes «rebutjades», totes dues
vinculades a proves técniques, i per tant no computen com a queixes
presentades.

3. Nombre de queixes rebudes i contestades per conselleria o ens

En total, durant I'any 2025 es van comptabilitzar 1.106 queixes en el sistema QSS]I,
de les quals 1.028 es van contestar. A continuacié, es mostra la distribucié de les
queixes tramitades per cada conselleria o ens public al qual es van assignar. La
distribucié detallada per organisme fou la segtient:

Conselleria/ens Rebudes Contestades
Presidéncia de les Illes Balears 2 2
Conselleria d’Economia, Hisenda i Innovaci6 10 10
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Conselleria/ens Rebudes Contestades
Agéncia Tributaria de les Illes Balears 42 42
Servei de Coordinacié de I'Atencié a la Ciutadania 4 4
Conselleria de Presidéncia, Coordinacié de I'Accié de 15 15
Govern i Cooperacié Local
Conselleria de Salut 306 306
Conselleria d’Educacio i Universitats 194 193
Conselleria dEmpresa, Autonoms i Energia 56 56
Conselleria de Families, Benestar Social i Atenci6 a la

. 157 86
Dependéncia
Fundacié d'Atenci6 i Suport a la Dependéncia i 30 30
Promocié de 'Autonomia Personal de les IB
Conselleria de Turisme, Cultura i Esports 26 26
Conselleria d’Habitatge, Territori i Mobilitat 119 114
Conselleria de Treball, Funcié Publica i Dialeg Social 25 24
Escola Balear d’Administracions Publiques 11 11
Conselleria d'Agricultura, Pesca i Medi Natural 36 36
Conselleria de la Mar i del Cicle de I'Aigua 21 21
No competéncia CAIB 22 22
Errada 30 30
TOTAL 1.106 1.028
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Les dades s’han adaptat a l'estructura administrativa vigent segons el Decret
10/2025, de 14 de juliol, de la presidenta de les Illes Balears, pel qual s'estableixen
les competéncies i I'estructura organica basica de les conselleries de
I'Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears (BOIB num. 91, de
14 de juliol de 2025), modificat pel Decret 13/2025, de 31 de juliol, de la presidenta
de les Illes Balears, pel qual es corregeixen els errors detectats en el Decret
9/2025 i en el Decret 10/2025, de 14 de juliol, de la presidenta de les Illes Balears
(BOIB num. 102, de 2 d'agost de 2025).

El Servei de Coordinacié de I'Atencié a la Ciutadania (SCAC) es mostra com a
centre gestor de manera separada de la conselleria a la qual es troba adscrit
perque, a més de gestionar el sistema, dona resposta als expedients classificats
com «Errada» i «No competéncia CAIB».

Aixi mateix, les queixes presentades en relacié amb el funcionament de la
Fundaci6 d’Atencio i Suport a la Dependéncia i de Promoci6 de 'Autonomia
Personal de les Illes Balears també es gestionen de manera separada de les de la
seva conselleria d'adscripcié (Conselleria de Families, Benestar Social i Atencio a la
Dependencia), a I'efecte de poder especificar millor els serveis que gestiona i aixi
poder-los millorar.

Per la seva banda, la categoria «Errada» inclou els expedients que no es poden
gestionar com una queixa formal perqué corresponen a assumptes que s'’han de
tramitar per altres vies (com ara denuncies entre particulars o consultes sobre
expedients concrets). També s’hi inclouen els expedients duplicats, ja sigui per un

Carrer de I'Uruguai, s/n
Velddrom Illes Balears

07010 Palma
Tel. 971 17 70 00
www.caib.es



‘lll

error de I'aplicacié o perqué una mateixa persona presenta diverses vegades la

mateixa queixa mentre encara és dins el termini de resposta.

La categoria «No competéncia CAIB» agrupa les queixes que corresponen a una
altra administracié. D'acord amb l'article 12 del Decret 82/2009, I'SCAC les deriva a

I'administracié competent.

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

(dies habils)

El Decret 82/2009 estableix que el termini maxim per respondre una queixa és de
quinze dies habils. A continuacié, s'analitza el temps mitja de resposta (en dies

habils) a cada conselleria o ens durant I'any 2025:

. Temps mitja
Conselleria/ens p /
de resposta

Presidéncia de les llles Balears 0,50
Conselleria d’Economia, Hisenda i Innovacié 9,20
Agéncia Tributaria de les Illes Balears 4,69
Servei de Coordinacié de I'Atencié a la Ciutadania (incloent-hi «Errada» i

. 2,93
«No competéncia CAIB»)
Conselleria de Presidéncia, Coordinacié de I'Accié de Govern i Cooperacio 28 07
Local '
Conselleria de Salut 3,15
Conselleria d’Educaci6 i Universitats 20,05
Conselleria d'Empresa, Autonoms i Energia 8,39
Conselleria de Families, Benestar Social i Atenci6 a la Dependeéncia 15,38
Fundacié d’Atenci6 i Suport a la Dependéncia i Promocié de 'Autonomia

5,47

Personal de les IB
Conselleria de Turisme, Cultura i Esports 8,92
Conselleria d’Habitatge, Territori i Mobilitat 25,83
Conselleria de Treball, Funcié Publica i Dialeg Social 14,04
Escola Balear d’Administracions Publiques 6,82
Conselleria d'Agricultura, Pesca i Medi Natural 4,75
Conselleria de la Mar i del Cicle de I'Aigua 19,43

La mitjana general del temps de resposta durant el 2025 va ser d'11,51 dies

habils, cosa que millora els 14,41 dies de I'any 2024.
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Els millors temps de resposta van correspondre al Servei de Coordinacié de
I'Atencié a la Ciutadania (1 dia) i a la Presidéncia de les Illes Balears (0,50 dies).
D'altra banda, les conselleries amb terminis més elevats van ser la Conselleria de
Presidéncia, Coordinaci6 de I'Accié de Govern i Cooperacié Local (28,07 dies), la
Conselleria d'Habitatge, Territori i Mobilitat (25,83 dies) i la Conselleria d’Educacié i
Universitats (20,05 dies).
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5. Estat de les queixes en la data de recopilacié de les dades d’aquest informe
(marg de 2026)

En la data de recopilacié de les dades per elaborar aquest informe, corresponent
al mes de marg de 2026, s'ha analitzat I'estat de tramitacié de totes les queixes

presentades durant I'any 2025 a través del sistema general QSSI.

La distribucié de les queixes contestades i no contestades va ser la seguent:
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Percentatges

7,23%

¥ Contestades Mo contestades

Pel que fa a la llengua escollida per rebre la resposta a la queixa presentada, el
64,92 % va triar el castella (718 queixes), enfront d'un 35,08 % que volia la
resposta en catala (388 queixes).

6. Enquesta de satisfacci6 a les persones usuaries: analisi de la valoracié de
les persones usuaries que han volgut respondre I'enquesta

L'enquesta de satisfaccio és un instrument que permet coneixer I'experiencia de
les persones que utilitzen el sistema de queixes i suggeriments. Durant el 2025,
les persones usuaries van poder-la respondre tant a través de I'enllag inclos en els
correus de confirmacio i resposta com mitjancant l'accés disponible a la web
d’Atenci6 a la Ciutadania. Aquesta disponibilitat permanent facilita que qualsevol
usuari pugui avaluar el servei sense necessitat d'esperar la resoluci6 de la seva
queixa.

L'any 2025 es van presentar un total de 1.176 queixes i suggeriments, de les quals
48 persones en van respondre I'enquesta, cosa que representa un 4,08 % de
participacio, xifra lleugerament superior a la del 2024 (3,61 %, amb 53 respostes
sobre 1.495 expedients).

Tot i el nombre reduit de respostes, es considera util analitzar-les perqué aporten
percepcions qualitatives sobre el sistema.

Els aspectes a que fa referéncia I'enquesta son els seguents:
a) Via de coneixement del servei. La majoria de les persones participants en

I'enquesta (64,58 %) van coneixer el servei a través de la pagina web del
Govern de les Illes Balears.
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b)

9

d)

e)
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Facilitat per localitzar el portal web de queixes i suggeriments. Va ser facil o
normal per aun 72,92 % i dificil per a un 27,08 %.

Claredat i adequacio de les indicacions per presentar la queixa o el
suggeriment. El nivell de satisfaccié sobre aquest aspecte va ser el seguent:

Nivell de satisfaccio 2025

Gens satisfet 25,00 %
Poc satisfet 8,33 %
Satisfet 16,67 %
Bastant satisfet 18,75 %
Molt satisfet 27,08 %
No respon a la pregunta 4,17 %

Es constata que, tot i que una part significativa esta satisfeta, un 33,33 % se
sent poc o gens satisfeta amb la claredat de les indicacions.

Temps transcorregut per rebre la resposta:

* 33,33 %: menys de 5 dies (millor que el 26 % del 2024).
* 29,17 %: entre 5 15 dies (similar al 2024).
* 33,33 %: més de 15 dies (millor que el 45 % del 2024).

Aquests resultats indiquen una petita millora en l'apreciacié del temps de
resposta per part de les persones enquestades.

Adequacio del temps transcorregut per rebre resposta. Les dades de
satisfaccié comparades entre les enquestes del 2024 i el 2025 en relacié amb
aquest aspecte van ser les seguents:

Temps de resposta 2025 2024

Gens satisfet 39,58 % 35,00 %
Poc satisfet 10,42 % 11,00 %
Satisfet 10,42 % 11,00 %
Bastant satisfet 12,50 % 7,00 %
Molt satisfet 25,00 % 35,00 %
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Temps de resposta

2025

2024

No respon a la pregunta

2,08 %

1,00 %

Es manté una distribucié diversa, amb una part considerable de persones
insatisfetes, perd també amb un increment de valoracions «Bastant satisfet».

Satisfacci6 amb la informacié rebuda:

Informacid rebuda 2025 2024

Gens satisfet 68,75 % 50,00 %
Poc satisfet 4,17 % 7,00 %
Satisfet 8,33 % 7,00 %
Bastant satisfet 2,08 % 5,00 %
Molt satisfet 14,58 % 29,00 %
No respon a la pregunta 2,08 % 2,00 %

Perfil de les persones participants:

Entre 30 50 anys | Més de 50 anys | No indica tram Total
Homes 29,17 % 25,00 % 0,00 % 54,17 %
Dones 16,67 % 22,92 % 0,00 %| 39,58 %
No binari 2,08 % 0,00 % 0,00 % 2,08 %
No indica génere 0,00 % 2,08 % 2,08% 417 %
TOTAL 47,92 % 50,00 % 2,08 % 100,00 %

Satisfaccio global amb el sistema de queixes i suggeriments. Les dades de
satisfaccié comparades entre les enquestes del 2024 i el 2025 en relacié amb

aquest aspecte van ser les seguents:

Satisfaccié global 2025 2024

Gens satisfet 43,75 % 40,00 %
Poc satisfet 8,33 % 16,00 %
Satisfet 20,83 % 9,00 %
Bastant satisfet 8,33 % 5,00 %

11
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Satisfaccio global 2025 2024

Molt satisfet 16,67 % 27,00 %

No respon a la pregunta 2,08 % 3,00 %

Tot i millores en alguns aspectes puntuals, persisteix una valoracio6 global
polaritzada.

7. Consultes presentades davant altres organismes amb sistemes de
recollida diferents al QSSI

Aquesta seccio recull les dades de les queixes tramitades durant I'any 2025 per
organismes que utilitzen sistemes alternatius al d'Us general QSSI per registrar i
gestionar aquests tipus d'incidencies amb la ciutadania. En qualsevol cas, de
conformitat amb l'article 5.3 de I'Ordre de la consellera d’Administracions
Publiques d'1 d'agost de 2014 per la qual es desplega el Decret 82/2009, aquestes
gueixes s’han de tramitar igualment d’acord amb el procediment que estableix
I'article 11 del Decret esmentat.

Aquesta informacio ha estat facilitada per cada un dels organismes amb sistema
de gestio alternatiu, i completa la visio global sobre la qualitat dels serveis publics
a 'Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

a) Agéncia Balear de Digitalitzacid, Ciberseguretat i Telecomunicacions (IB Digital)

No va rebre cap queixa durant I'any 2025.

b) Ens Public de Radiotelevisio de les Illes Balears (IB3)

Nre. total de queixes rebudes el 2025 88

Nre. de queixes contestades abans de quinze dies habils 88

Nre. de queixes pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de termini

per respondre) 0

El mateix dia
Temps mitja de resposta o el dia
seguent

Altres observacions

IB3 va mantenir una resposta immediata en la totalitat dels casos, amb un temps
mitja d'entre 0 i 1 dia. No es reportaren incidencies pendents.

Una part important de les peticions d'informacié per part de la ciutadania es
concentra en consultes sobre horaris d’'emissié i la programaci6 concreta de
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continguts, aixi com en peticions relatives a la cobertura d’esdeveniments
d’interés. Igualment, es detecta un volum significatiu de consultes sobre la
possibilitat d'assistir com a public a determinats programes.

També s'observa un interés destacat en sol-licituds relacionades amb continguts
especifics, com ara la petici6 de receptes vinculades a programes.

D’altra banda, es registraren queixes relacionades amb els continguts i I's de la
llengua, aspectes que continuen sent especialment sensibles per a la ciutadania i

gue requereixen una atencié especifica.

¢) Gestié d’Emergencies de les Illes Balears (GEIBSAU)

Nre. total de queixes rebudes el 2025 24
Nre. de queixes contestades abans dels quinze dies 24
habils

Nre. de queixes pendents de resposta a dia 31/12/2025 0
(fora de termini per respondre)

Temps mitja de resposta 1 hora

El procediment del SEIB112 estableix que les queixes rebudes telefonicament es
responen també per via telefonica, després d’analitzar les gravacions i I'expedient.
A la ciutadania se li ofereix posteriorment la possibilitat de formalitzar la queixa
per escrit a través del QSSI.

La distribucié de motius (en percentatge sobre 24 queixes) va ser la seguent:

e Eficacia i precisio en la prestacio del servei: 4,20 % (1 queixa).

e Problemes informatics: 4,20 % (1 queixa).

e Queixes per l'actuacio d'altres organismes: 16,70 % (4 queixes).

e Queixes no procedents per desconeixement del procediment o protocol:
8,30 % (2 queixes).

e Queixes sobre el funcionament o aplicacio dels protocols de I'112: 41,60 % (10
queixes).

e Queixes no procedents després de revisar gravacions i expedients: 25,00 % (6
queixes).

d) Fundacid Illes Balears d’Accié Exterior (FIBAE)
No va rebre cap queixa durant I'any 2025.

e) Servei de Salut de les Illes Balears (IBSALUT)
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Nre. total de queixes rebudes el 2025 27.485
Nre. de queixes contestades abans de quinze dies habils 70,04 %
Nre. de queixes pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de termini per 2238
respondre)

Temps mitja de resposta (en dies) 40,28

L'IBSALUT informa que el temps mitja es veu distorsionat per queixes no tancades
correctament arran de canvis en el programa de gestio, i per tant no reflecteix un

valor realista.

Pel que fa a la valoraci6 dels motius de les consultes, les dades durant el 2025 van
ser les seguents (en nombres absoluts i en percentatges relatius):

Motiy sopedons | ®
Abséncia o discontinuitat en la prestacié del servei 916 333 %
Coneixement de les mateéries i transmissié de confianca 1.795 6,53 %
Eficacia i precisié en la prestacié del servei 2,936/ 10,68 %
Empatia, tracte i atenci6 personalitzada 2.662 9,68 %
Rapidesa i agilitat 16.999| 61,84%
Estat de les instal-lacions 321 1,16 %
Informacié sobre dades recopilades per 'Administracié 0 0,00 %
Llista d'espera (queixes incloses dins «Rapidesa i agilitat») 16.864| 61,35%
Problemes informatics 82 0,30 %
Zirlr;ers)rr;c;;r:l?;izsel(gss:s incloses dins «Eficacia i precisié 172 0,62 %
Altres 1.796 6,53 %
Pel que fa a la distribuci6 per centres o unitats administratives i municipis
d’'ubicacid, va ser la seguent:

Centre/unitat Ubicacio d’g(;;ncfigits %
E;ps:si';asl Universitari Son Palma 4739 17.24 %
Hospital Universitari Son Palma 5.073 18,45 %
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Centre/unitat Ubicacié INomb're %
d’expedients
Llatzer
A |
rea de Salut de Menorca 3.966 14,42 %

Menorca

Area de Salut d'Eivissa Eivissa 4.242 15,43 %
Gerencia d’Atencio Mallorca 2.022 7,35 %
Primaria

Hospital Comarcal d'Inca Inca 2.242 8,15 %
Hospital de Manacor Manacor 4.082 14,85 %
061 Illes Balears 300 1,09 %
Gesti6 Sanitaria i

0

Assistencial de les IB llles Balears % 0.35 %
Creu Roja Palma 79 0,28%
Hc?spltal Sant Joan de Palma 234 0,85 %
Déu

Serveis Centrals Illes Balears 411 1,49 %
f) Fundacié Banc de Sang i Teixits de les Illes Balears (FBSTIB)

Nre. total de queixes rebudes el 2025 (1 de gener a 31 desembre de 2025) 20
Nre. de queixes contestades abans de quinze dies habils 20
Nre. de queixes pendents de resposta a 31/12/2025 (fora de termini per 0
respondre)

Temps mitja de resposta de les queixes contestades (en dies) 3

Es van registrar queixes relatives a les molésties associades a la puncio, el
funcionament del Portal del Donant, els procediments de convocatoria, la

informaci¢ facilitada en els resultats analitics, I'atenci6 dispensada pel personal,

els temps d’espera, la gesti6 de la cita previa, els criteris d’'edat establerts per a la
donacid, la possibilitat d'acudir a donar acompanyat de menors, aixi com els costs
associats a l'activitat de la FBSTIB.

Pel que fa al motiu de les queixes, les dades van ser les seguents:

Motiu

Nombre
d'expedients

%

Abséncia o discontinuitat en la prestacié del servei

0

0,0 %
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Motiu ,Nomb're %
d‘expedients
Coneixement de les materies i transmissié de confianca 1 5,0 %
Eficacia i precisio en la prestaci6 del servei 7 35,0%
Empatia, tracte i atenci6 personalitzada 4 20,0 %
Rapidesa i agilitat 4 20,0 %
Estat de les instal-lacions 1 5,0 %
Informacié sobre dades recopilades per 'Administracio 0 0,0 %
Llista d'espera 0 0.0 %
Problemes informatics 0 0,0 %
Temes normatius 3 15,0 %
Altres 0 0,0 %
TOTAL 20] 100,0 %
g) Fundacié Institut d’Investigacid Sanitaria Illes Balears (IDISBA)
No va rebre cap queixa durant I'any 2025.
h) Fundacié Institut Socioeducatiu S’Estel
Nre. total de queixes rebudes el 2025 193
Nre. de queixes contestades abans dels quinze dies habils 177
Nre. de queixes pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de 11
termini per respondre)
Temps mitja de resposta de les queixes contestades (en dies) 3
Pel que fa al motiu de les queixes, les dades van ser les seguents:
Motiu Nombre Percentatge
d’expedients
Abséncia o discontinuitat en la prestacié del 40 20,73 %
servei
Empatia, tracte i atencié personalitzada 86 44,56 %
Carrer de I'Uruguai, s/n
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Motiu Nombre Percentatge
d’expedients

Temes normatius 25 12,95 %

Altres 41 21,24 %

Total 193 100 %
i) Fundacié Orquestra Simfonica de les Illes Balears (FOSIB)
Nre. total de queixes rebudes el 2025 2
Nre. de queixes contestades abans de quinze dies habils 2

Nre. de queixes pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de termini per

0
respondre)
Temps mitja de resposta (en dies) 4
Altres observacions 0

El motiu de les dues consultes efectuades es va classificar en la categoria «Altres».

Pel que fa a la valoraci6 dels motius de les queixes, les dades van ser les seguents:

e Eficacia i precisio en la prestacio del servei: 50 %.
e Temes normatius: 50 %.

j) Institut Balear de I'Habitatge (IBAVI)

L'IBAVI utilitza un correu generic per a la recepcié de queixes, suggeriments i
consultes. En data 25 de febrer de 2026, hi havia 678 correus pendents de

classificar i gestionar.

k) Consorci de Transports de Mallorca (CTM) i Serveis Ferroviaris de Mallorca (SFM)

Nre. total de reclamacions del 2025 6.385
Nre. de reclamacions contestades abans de quinze dies habils 1.488
Nre. de reclamacions contestades després del termini 4.340
Nre. de reclamacions tancades sense donar resposta 114
Nre. de reclamacions pendents de resposta dins el termini establert 19
Nre. de reclamacions pendents de resposta fora de termini 403
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Temps mitja de resposta (en dies)

Aquesta informacioé també inclou les reclamacions tramitades per via QSSI (en

integracié amb altres sistemes).

Pel que fa a la valoraci6 dels motius de les queixes, les dades van ser les seguents:

Motiu Nompre %
d'expedients

Abséncia o discontinuitat en la prestaci6 del servei 1517 23,76 %
Coneixement de les mateéries i transmissié de confianca 48 0,75 %
Eficacia i precisio en la prestacio del servei 473 741 %
Empatia, tracte i atenci6 personalitzada 754 11,81 %
Errors d'usuari 401 6,28 %
Estat fisic de les instal-lacions 144 2,26 %
Incidéncies del servei 1.089 17,06 %
Vehicles 129 2,02 %
Altres 68 1,06%
No ateses per manca d'informacié, errors, duplicats... 1.762 27,60 %
TOTAL 6.385 100,00 %

Durant I'any 2025, la Unitat d'Informacié i Tramit (UDIT) i Ports de les Illes Balears
es van incorporar al sistema de gesti6 de queixes i suggeriments general QSSI,

integrant-se a les conselleries de les quals depenen.

8. Dades globals i comparativa dels darrers tres anys

A continuacio, es presenta una visi6 integrada de totes les queixes tramitades
durant els anys 2023, 2024 i 2025, combinant tant les dades del sistema general
QSSI com les aportades pels organismes que disposen de sistemes propis de

recollida.

L'objectiu és analitzar I'evoluci6 global del nombre de queixes, identificar
tendéncies i valorar la carrega que suporten els diferents serveis publics de la

Comunitat Autonoma de les Illes Balears.
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Ens 2023 2024 2025
Queixes del sistema general QSSI 1.261 1.373 1.106
Agencia Balear de Digitalitzacio, Ciberseguretat i
L . 0 0 0
Telecomunicacions (IB Digital)
Ens Public de Radiotelevisié de les Illes Balears (IB3) 210 80 64
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Ens 2023 2024 2025
Gestio d’Emergéncies de les Illes Balears (GEIBSAU) 0 0 24
Fundacio Illes Balears d'Acci6 Exterior (FIBAE) 0 0 0
Servei de Salut de les Illes Balears (IBSALUT) 20.078 26.4261 27.485
Fundacié Banc de Sang i Teixits de les Illes Balears
(FBSTIB) 23 >3 20
Fundacié Institut d'Investigacio Sanitaria Illes Balears o o 0
(IDISBA)
Fundacié Institut Socioeducatiu S'Estel 306 275 193
Fundacié Orquestra Simfonica de les Illes Balears (FOSIB) 1 0 2
Institut Balear de I'Habitatge (IBAVI) 0 1 0
Consorci de Transports de Mallorca (CTM)

7.806 7.417 6.385
Serveis Ferroviaris de Mallorca

9. Conclusions

L'exercici de 2025 revela un escenari de contrasts en la gestié de les queixes i
suggeriments de 'Administracié de la Comunitat Autobnoma de les Illes Balears.
En termes d'eficiencia procedimental, es va assolir una fita positiva: el temps mitja
de resposta global es va reduir fins als 11,51 dies, aconseguint situar la mitjana
per davall del termini legal de quinze dies. Aquesta millora de l'agilitat coincidi
amb un descens del 19,4 % en el volum de queixes del sistema general QSSI, fet
gue suggereix una estabilitat més gran en el funcionament ordinari dels serveis.

No obstant aix0, aquesta millora en els temps de resposta no va anar
acompanyada de més satisfaccio ciutadana. En aquest sentit, si bé els resultats de
I'enquesta mostren una valoracio negativa del contingut de les respostes, aquesta
conclusio ha d'interpretar-se amb cautela per la manca de representativitat
estadistica de la mostra. Amb una participaci6 del 4,08 %, els resultats no poden
generalitzar-se al conjunt d'usuaris, tot i que posen de manifest una tendéncia a la
percepcio de les respostes com a procedimentals i mancades de la capacitat
resolutiva necessaria per atendre les demandes ciutadanes.

D’altra banda, I'informe palesa realitats molt diferenciades segons el sector:
mentre que serveis com I'112 o IB3 mostren una excel-lencia operativa quasi
immediata, I'IBSALUT continua suportant una pressio critica —especialment per
les llistes d’espera— que representa el gruix de la conflictivitat del sistema. Aixi
mateix, s’han detectat «punts cecs» en la gestio, com I'acumulaci6 de correus
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pendents a I'IBAVI, que evidencien la necessitat urgent de completar la integracio
de tot el sector public a I'eina corporativa QSSI per garantir una tracabilitat total.

En definitiva, el repte per al 2026 no és només consolidar la rapidesa
administrativa, siné elevar la qualitat de la interaccié amb la ciutadania. Cal
transitar cap a un model de resposta més resolutiva que prioritzi la claredat i
I'eficacia, transformant cada intervencié en un motor per a la millora continua
dels serveis publics.
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