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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 als
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 els suggeriments presentats en
relacié amb els serveis publics de I'’Administracié de la Comunitat Autdbnoma de
les Illes Balears durant I'any 2025 i recopilar-ne les estadistiques.

S’examinen, en primer lloc, els suggeriments tramitats a través de I'aplicacié QSSI,
eina corporativa destinada a la gesti6 centralitzada de queixes, suggeriments i
consultes d'informaci6 de caracter general.

Addicionalment, i amb la finalitat d’oferir una visié global del sistema de gesti6 de
suggeriments en I'ambit autonomic, s'inclouen les dades facilitades pels
organismes que disposen de mecanismes propis de recollida i tractament.
Aquestes dades complementen la informacié i permeten obtenir una fotografia
completa del tractament que reben els suggeriments presentats 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 suggeriments
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 suggeriments presentats entre
els anys 2024 i 2025

A continuacio, s'analitza I'evoluci6 del volum de suggeriments presentats 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 tipologia.

Durant I'any 2025 es van registrar un total de 70 suggeriments, una xifra inferior
als 117 rebuts I'any 2024.

Pel que fa a la classificacié dels expedients, les dades van ser les seguents:

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

07010 Palma
Tel. 97117 73 54
www.caib.es



‘lll
|I.D

2024 2025

140
120 117
100

EO 70 63

60

40

20

4 5 2 4
0 | I
Tota Rebutjats Mo Contestats Contestats

El terme «rebutjats» fa referéncia als suggeriments que no es poden considerar
com a tals d’acord amb la normativa aplicable, ja que corresponen a proves
internes de l'aplicacié informatica, errors en el registre manual, manca de
contingut o contingut inintel-ligible.

Durant I'any 2025, els quatre suggeriments rebutjats estaven vinculats a proves
informatiques i, per tant, no computen com a suggeriments reals presentats.

3. Nombre de suggeriments rebuts i contestats per conselleria o ens

En total, durant I'any 2025 es van registrar 70 suggeriments, dels quals 68 es van
contestar. A continuacio, es mostra la distribuci6 dels suggeriments tramitats per
cada conselleria o ens al qual es van assignar. La distribucié detallada per
organisme fou la seguent:

Conselleria/ens Rebuts Contestats
Presidéncia de les Illes Balears 2 0
Conselleria d’Economia, Hisenda i Innovaci6 2 2
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Conselleria/ens Rebuts Contestats
Agéncia Tributaria de les Illes Balears 1 1
Servei de Coordinacio6 de I'Atencié a la Ciutadania 3 3
Conselleria de Presidéncia, Coordinacio de I'Acci6é de Govern 5 5

i Cooperaci6 Local

Conselleria de Salut 15 15
Conselleria d'Educacio i Universitats 7 7
Conselleria d'Empresa, Autdonoms i Energia 6 6
Conselleria de Families, Benestar Social i Atencio a la 1 1
Dependeéencia

Fundacié d'Atencié i Suport a la Dependéncia i Promoci6 de

I’Autonomia Personal de les IB 0 0
Conselleria de Turisme, Cultura i Esports 4 4
Conselleria d'Habitatge, Territori i Mobilitat 11 11
Conselleria de Treball, Funcié Publica i Dialeg Social 2 2
Escola Balear d’Administracions Publiques 3 3
Conselleria d'Agricultura, Pesca i Medi Natural 3 3
Conselleria de la Mar i del Cicle de I'Aigua 2 2
No competéncia CAIB 3 3
Errada 3 3
TOTAL 70 68

Les dades s’han adaptat a I'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 'estructura organica basica de les conselleries de
I'Administracio 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 diferenciada de la conselleria a la qual esta adscrit, atés
que, a més de gestionar el sistema general, és I'encarregat de donar resposta als
expedients classificats com a «Errada», «Qualsevol» i «xNo competéncia CAIB».
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Aixi mateix, els suggeriments corresponents a la Fundaci6 d’Atencié i Suport a la
Dependeéncia i de Promocié de 'Autonomia Personal de les Illes Balears, es
tracten de manera diferenciada dels de la seva conselleria d'adscripcié, amb
I'objectiu de facilitar una analisi més precisa dels serveis que gestiona i aixi poder-
los millorar.
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Els suggeriments classificats com a «Rebutjats» no es tenen en compte en el
recompte total.

La categoria «Errada» inclou els expedients que no es poden tramitar com a
suggeriments formals perqué corresponen a questions que s’han de gestionar
per altres vies, com ara denuncies entre particulars o expedients concrets, aixi
com els expedients duplicats, ja sigui per un error de l'aplicacié o per la
presentacio reiterada del mateix suggeriment dins el termini de resposta.

La categoria «No competencia CAIB» agrupa els suggeriments que corresponen a
una altra administracié i que, d'acord amb l'article 12 del Decret 82/2009, sén
tramesos per I'SCAC a I'administracié competent.
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4. Temps de resposta dels suggeriments contestats (dies habils)

El Decret 82/2009 estableix que el termini maxim per respondre un suggeriment
és de quinze dies habils. A continuacid, s'analitza el temps mitja de resposta,
calculat en dies habils, dels suggeriments contestats per cada conselleria o ens
durant I'any 2025:

Temps mitja de

Conselleria/ens
resposta

Presidéncia de les Illes Balears -
Conselleria d’Economia, Hisenda i Innovaci6 2,00
Agéncia Tributaria de les Illes Balears 5,00
Servei de Coordinacié de I'Atencié a la Ciutadania (incloent-hi

. N 1,33
«Errada» i «No competéncia CAIB»)
Conselleria de Presidéncia, Coordinacié de I'Accié de Govern i 6.50
Cooperacié Local '
Conselleria de Salut 7,13
Conselleria d’Educacié i Universitats 18,57
Conselleria dEmpresa, Autonoms i Energia 10,83

Conselleria de Families, Benestar Social i Atencié a la Dependéncia 19,00

Fundacié d’Atenci6 i Suport a la Dependéncia i Promocié de
I’Autonomia Personal de les IB

Conselleria de Turisme, Cultura i Esports 8,75
Conselleria d’Habitatge, Territori i Mobilitat 8,00
Conselleria de Treball, Funcié Publica i Dialeg Social 16,50
Escola Balear d’Administracions Publiques 6,00
Conselleria d'Agricultura, Pesca i Medi Natural 7,00
Conselleria de la Mar i del Cicle de I'Aigua 64,50

La mitjana general del temps de resposta dels suggeriments contestats durant
I'any 2025 va ser de 9,99 dies habils, una xifra inferior a la registrada I'any 2024,
en que el temps mitja de resposta va ser de 22,91 dies habils.
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5. Estat dels suggeriments en la data de recopilacié de les dades d’aquest
informe (mar¢ 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 tramitacio de tots els
suggeriments presentats durant I'any 2025 a través del sistema QSSI.

La distribucié dels suggeriments contestats i no contestats fou la seguent:

Percentatge

857%

97,14%

B Contestats Mo contestats
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Durant I'any 2025 es van registrar tres suggeriments classificables com a errada,
els quals, estrictament, tampoc no haurien de computar com a suggeriments
reals. Aquest concepte representa un 4,29 % del total.

Pel que fa a la llengua escollida per rebre la resposta al suggeriment presentat, el
60,29 % (41 suggeriments) va triar una resposta en castella, mentre que el
39,71 % (27 suggeriments) es va decantar per una resposta en catala.

6. Enquesta de satisfaccio 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'experiéncia 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 confirmacid i resposta com mitjancant I'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 l'enquesta, cosa que representa un 4,08 % de
participacio.

La participacio fou lleugerament superior a la de 2024 (3,61 %, amb 53 respostes
sobre 1.495 expedients).

Tot i el nombre reduit de respostes, es considera Util analitzar-les perque 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 conéixer el servei a través de la pagina web del Govern

de les Illes Balears.

b) Facilitat per localitzar el portal web de queixes i suggeriments. Va ser facil o
normal per a un 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 fou el seguent:
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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.

d) 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 millora en el temps de resposta.

e) Adequacio del temps transcorregut per rebre resposta. Les dades de satisfaccio

comparades entre les enquestes del 2024 i el 2025 en relacié amb aquest aspecte
van ser les seglents:

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 %
No respon a la pregunta 2,08 % 1,00 %

Es manté una distribucié diversa, amb una part considerable de persones
insatisfetes, perdo també amb un increment de valoracions «Bastant satisfet».
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f) Satisfaccié amb la informacié rebuda:

Informacié 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 %
g) Perfil de les persones participants:

Entre 30i 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 % 4,17 %
ToTAL 47,92 % 50,00 % 2,08 % 100,00 %

h) Satisfacci6 global amb el sistema de queixes i suggeriments. Les dades de
satisfaccié6 comparades entre les enquestes del 2024 i el 2025 en relacié amb

aquest aspecte van ser les seglents:

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 %
Molt satisfet 16,67 % 27,00 %
No respon a la pregunta 2,08 % 3,00 %

Tot i millores en alguns aspectes puntuals, persisteix una valoracio global

polaritzada.
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7. Suggeriments presentats davant altres organismes amb sistemes de
recollida diferents al QSSI

Aquesta seccio recull les dades dels suggeriments tramitats 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, aquests
suggeriments 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)

Aquest ens no va rebre cap suggeriment durant I'any 2025.

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

Nre. total de suggeriments rebuts I'any 2025 (1 de gener a 31

desembre de 2025) 12

Nre. de suggeriments contestats abans de quinze dies habils 12

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

termini per respondre) 0

El mateix dia o

Temps mitja de resposta dels suggeriments contestats . N
P ) P 99 el dia seguent

Altres observacions 0

Una part important de les peticions d'informacio per part de la ciutadania es
concentra en consultes sobre horaris d'emissié i la programaci6 concreta de
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 peticié de receptes vinculades a programes.

¢) Gestio d’Emergéncies de les Illes Balears (GEIBSAU)

Aquest ens no va rebre cap suggeriment durant I'any 2025.
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d) Fundacio Illes Balears d’Acci6 Exterior (FIBAE)
Aguest ens no va rebre cap suggeriment durant 'any 2025.

e) Servei de Salut de les Illes Balears (IBSALUT)

Nre. total de suggeriments rebuts I'any 2025 (1 de gener a 31 desembre de

234
2025)
Nre. de suggeriments contestats abans de quinze dies habils 77
Nre. de suggeriments pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de s
termini per respondre)
Temps mitja de resposta (en dies) 56,26

Cal indicar que el temps mitja de resposta es va veure incrementat per l'existéncia
de suggeriments que no es van tancar correctament com a consequencia del
canvi a un nou programa de gestio, fet pel qual aquesta dada no es considera
plenament representativa.

Pel que fa a la valoraci6 dels motius dels suggeriments, les dades foren les
seguents (en nombres absoluts i en percentatges relatius):

Nombre

Motiu d’expedients %
Abséncia o discontinuitat en la prestacié del servei 4 1,7 %
Coneixement de les materies i transmissié de confianca 38 14,95 %
Eficacia i precisi6 en la prestacié del servei 47 20 %
Empatia, tracte i atenci6 personalitzada 19 3,16 %
Rapidesa i agilitat 20 8,54 %
Estat de les instal-lacions 29 12,39 %
Informacié sobre dades recopilades per 'Administraci 0 0,00 %
la_g?;?aijspera (suggeriments inclosos dins «Rapidesa i 11 47 %
Problemes informatics 11 4,7 %
e N
Altres 86 36,75 %
TOTAL 234 100 %
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Atenent la classificacio per centres o unitats administratives que presten el servei
public sobre el qual versen els suggeriments i el lloc d'ubicacio, la distribuci6 va
ser la seguent:

Centre/unitat Ubicacié Nombre' %
d'expedients
Hospital Universitari Son Espases Palma 62 26,49 %
Hospital Universitari Son Llatzer Palma 32 13,67 %
Area de Salut de Menorca Menorca 49 20,94 %
Area de Salut d'Eivissa Eivissa 31 13,24 %
Geréncia d'Atencié Primaria Mallorca 50 21,36 %
Hospital Comarcal d'Inca Inca 25 10,68 %
Hospital de Manacor Manacor 43 18,37 %
061 Illes Balears 11 4,7 %
Gestio Sanitaria i Assistencial de les IB [llles Balears 16 6,83 %
Creu Roja Palma 1 0,42 %
Hospital Sant Joan de Déu Palma 3 1,28 %
Serveis Centrals Illes Balears 12 5,12 %

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

Nre. total de suggeriments rebuts I'any 2025 (1 de gener a 31 desembre

342
de 2025)
Nre. de suggeriments contestats abans de quinze dies habils 342
Nre. de suggeriments pendents de resposta a 31/12/2025 (fora de termini 0
per respondre)
Temps mitja de resposta (en dies) 2

Entre els aspectes més assenyalats destaca la necessitat d'oferir alternatives
alimentaries més saludables. Es plantegen la simplificacié dels formularis i els
tramits, aixi com dels temps d’espera en determinats moments del procés. A més,
se suggereix la incorporacio d'eines digitals, com aplicacions mobils o millores en
la web.

Pel que fa a la valoraci6 dels motius dels suggeriments, les dades van ser les
seguents:
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Motiu Nlombre' %
d’expedients
Abséncia o discontinuitat en la prestacié del servei 0 0,0 %
Coneixement de les materies i transmissié de confianca 0 0,0 %
Eficacia i precisi6 en la prestaci6 del servei 30 8,8 %
Empatia, tracte i atenci6 personalitzada 95 27,8 %
Rapidesa i agilitat 52 15,2 %
Estat de les instal-lacions 5 1,5%
Informacié sobre dades recopilades per 'Administracio 120 35,1 %
Llista d'espera 0 0,0 %
Problemes informatics 0 0,0 %
Temes normatius 0 0,0 %
Altres 40 11,7 %
TOTAL 342 100,0 %
g) Fundacio Institut d’Investigacio Sanitaria Illes Balears (IDISBA)
Aguest ens no va rebre cap suggeriment durant 'any 2025.
h) Fundacid Institut Socioeducatiu S’Estel
Nre. total de suggeriments rebuts I'any 2025 (1 de gener a 31 desembre de 1264
2025)
: : . 1152

Nre. de suggeriments contestats abans de quinze dies habils

Nre. de suggeriments pendents de resposta a 31/12/2025 (fora de termini per | 88
respondre)

Temps mitja de resposta (en dies) 1,85

Pel que fa a la valoraci6 dels motius dels suggeriments, les dades van ser les

seguents:
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Abséncia o discontinuitat en la prestacié del servei 586 46.36%
Coneixement de les materies i transmissié de confianca 0 0,0 %
Eficacia i precisio en la prestacio6 del servei 146 11.55%
Empatia, tracte i atenci6 personalitzada 265 20.97%
Rapidesa i agilitat 0 0%
Estat de les instal-lacions 0 0%
Informacié sobre dades recopilades per 'Administracio 0 0%
Llista d'espera 0 0%
Problemes informatics 0 0,0 %
Temes normatius 338 26.74%
Altres 0 0%
TOTAL 1264 100,0 %

i) Fundacié Orquestra Simfonica de les Illes Balears (FOSIB)

Nre. total de suggeriments rebuts I'any 2025 (1 de gener a 31 desembre de 2025) | 2
Nre. de suggeriments contestats abans de quinze dies habils 2
Nre. de suggeriments pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de termini per 0
respondre)

Temps mitja de resposta dels suggeriments contestats (en dies) 2
Altres observacions 0

Pel que fa a la valoraci6 dels motius dels suggeriments:

e Estat de les instal-lacions: 50 %.
e Altres: 50 %.

J) Institut Balear de I'Habitatge (IBAVI)

El sistema de recepcié de consultes, queixes i suggeriments es gestiona
mitjancant una adreca de correu electronic genérica.
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En data 25 de febrer de 2026, hi havia 678 correus pendents de classificar, entre
consultes, queixes i suggeriments, que encara estan pendents de gestionar i
respondre, fet que posa de manifest una elevada carrega acumulada.

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

Suggeriments Nombre
Total rebuts 625

- Andnims 5

- No anonims 620
Total no anonims contestats dins el termini establert (en quinze dies) 103
Total no anonims contestats fora de termini (després de quinze dies) 435
Tancats sense donar resposta respecte dels no andonims 10

Suggeriments no anonims pendents de resposta a dia 31/12/2025 (dins el
termini establert)

Suggeriments no anonims pendents de resposta a dia 31/12/2025 (fora de

. 71
termini)

Temps mitja de resposta dels suggeriments no anonims contestats (en dies) | 51

Suggeriments atesos positivament (que han servit per fer alguna millora en

.. ., 7
I’Administracio)

- Anonims 7

- No anonims 0

Durant I'any 2025, la Unitat d'Informacié i Tramit (UDIT) i Ports de les Illes Balears
s’han incorporat al sistema de gestio de queixes, suggeriments i sol-licituds
d'informacié general QSSI, integrant-se a les conselleries de les quals depenen.

8. Dades globals dels suggeriments presentats en relacié amb els serveis
publics de 'Administracié de la CAIB i comparativa dels darrers tres anys

A continuacio, es presenta una visi6 integrada dels suggeriments presentats
durant els anys 2023, 2024 i 2025, tenint en compte tant les dades obtingudes del
sistema general QSSI com les facilitades pels diferents ens que disposen de
sistemes propis i alternatius de recollida de suggeriments.

L'objectiu d’aquesta analisi és examinar I'evolucié global del nombre de
suggeriments, identificar les tendencies i valorar el volum d'interacci6 de la
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ciutadania amb els diferents serveis publics de 'Administracié de la Comunitat
Autonoma de les Illes Balears.

Ens 2023 2024 2025
Sistema general QSSI 60 117 70
Agéncia Balear de Digitalitzacio, Ciberseguretat i

o . 0 0 0
Telecomunicacions (IB Digital)
Ens Public de Radiotelevisio de les Illes Balears (IB3) 0 54 12
Gestio d’Emergéncies de les Illes Balears (GEIBSAU) 0 0 0
Fundacio Illes Balears d'Acci6 Exterior (FIBAE) 0 0 0
Servei de Salut de les Illes Balears (IBSALUT) 188 192 234
Fundacié Banc de Sang i Teixits de les Illes Balears
(FBSTIB) 3 1.784 342
Fundacié Institut d'Investigacié Sanitaria Illes Balears 0 1 0
(IDISBA)
Fundacio Institut Socioeducatiu S'Estel 2.099 2.076 1264
Fundacié Orquestra Simfonica de les Illes Balears (FOSIB) 0 0 2
Institut Balear de I'Habitatge (IBAVI) 0 1 0
Consorci de Transports de Mallorca (CTM)

328 666 625

Serveis Ferroviaris de Mallorca (SFM)

Aquestes dades permeten observar I'evolucié del volum de suggeriments
presentats en el conjunt del sector public autonomic, aixi com el pes especific dels
diferents ens en cada exercici. Les tendéncies principals van ser les seguents:

a) L'evolucio del sistema general QSSI. El descens notable de I'any 2025 (fins a 70
suggeriments) podria indicar una millora en la prestacio dels serveis generals.

b) CTM i SFM van mantenir un nombre semblant de suggeriments al llarg dels
anys 2024 i 2025, la major part dels quals van estar relacionats amb horaris,
parades, itineraris i informacio6 a bord.

¢) IB3 va reduir considerablement el nombre de suggeriments presentats I'any
2025 després de la forta pujada de I'any 2024.
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d) L'IBAVI no va registrar cap suggeriment el 2025, pero té 678 correus pendents
de classificar (queixes, consultes i suggeriments). Aquesta dada indica una
carrega acumulada de treball i la necessitat de reforcar els mecanismes de gestid.

9. Conclusions

Les dades corresponents a I'any 2025 posen de manifest una millora clara en la
gestio dels suggeriments, especialment en la reduccié dels temps de resposta i en
el percentatge elevat d'expedients contestats.

Es considera convenient continuar avancant en la millora de la coordinaci6 entre
els diferents ens, 'homogeneitzacié dels sistemes de gestio i el foment de la
participacié ciutadana com a element clau per a la millora continua dels serveis
publics.
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