-
|I|!

(G CONSELLERIA

O ADMINISTRACIONS
I PUBLIQUESI
B MODERNITZACIO
%

Informe de sugerencias sobre los servicios
generales de la Comunidad Auténoma de las
Illes Balears

Ano 2019

C. Uruguay, s/n
Velédromo Illes Balears
07010 Palma

Tel. 97117 77 00
dgtic.caib.es



—
—

NTHO®

C. Uruguay, s/n
Velédromo Illes Balears
07010 Palma

Tel. 97117 77 00
dgtic.caib.es

Introduccion

De acuerdo con el articulo 5 del Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el que
se regula la gestién de quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los
servicios publicos de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las Illes
Balears (en adelante Decreto 82/2009), debe elaborarse, anualmente, un informe
sobre el tratamiento dado a las quejas y a las sugerencias recibidas en relacién
con los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las
Illes Balears.

Asi, este informe tiene por objeto analizar las sugerencias presentadas en relacion
con los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las
Illes Balears durante el afio 2019 y recoger las estadisticas de las mismas. Por una
parte, se analizan las sugerencias registradas en el QSSI, programa informatico
que se emplea para gestionarlas, y, por otra, las sugerencias presentadas ante
otros érganos o entes, que gestionan de manera auténoma sus sugerencias,
como se puede ver en el apartado 6.

En cuanto a las sugerencias registradas en el QSSI, los parametros analizados son:

1. Comparativa respecto al nimero total de sugerencias presentadas entre los
afos 2018y 2019.

2. Numero de sugerencias recibidas y contestadas por consejeria o ente.

3. Tiempo de respuesta de las sugerencias contestadas.

4. Estado de las sugerencias a 31 de diciembre de 2019.

5. Encuesta de satisfaccién a todas las personas usuarias: analisis de la valoracion
que han hecho las personas que han querido responder a la encuesta.

6. Sugerencias que se han presentado ante otros entes y 6rganos con sistemas de
recogida diferentes al QSSI.

7. Datos globales de las sugerencias presentadas en relacién con los servicios
publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears y
comparativa de los 3 ultimos afios.

1. Comparativa respecto al nimero total de sugerencias presentadas entre
los afios 2018 y 2019

Veamos a continuacion la comparativa de las sugerencias recibidas en 2018 y
2019, desglosando las contestadas:

Afo Contestadas No contestadas Rechazadas Total
2019 53 2 0 55
2018 57 4 1 62
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2019
2018 62
57
£3 55
4
2 0 1
contestats no contestats rebutjats total

Se hace constar que el concepto «rechazadas» hace referencia a las sugerencias
que han sido creadas como pruebas internas de la aplicacién informatica, las que
presentan carencia de contenido, las que son ininteligibles, etc., y que no se
pueden considerar sugerencias de acuerdo con la normativa aplicable.

2. Numero de sugerencias recibidas y contestadas por consejeria o ente

Como consecuencia del inicio de una nueva legislatura se reestructura la
Administracion de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears mediante el
Decreto 21/2019, de 2 de agosto, de la presidenta de las Illes Balears, por el que
se establecen las competencias y la estructura organica basica de las consejerias
de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears, (modificado
por el Decreto 36/2019, de 20 diciembre), y se crean les unidades organicas
correspondientes a las nuevas consejerias. Por este motivo, en las estadisticas
aparecen tanto las consejerias de la legislatura 2015/2019 como las actuales,
diferenciadas por colores. Las unidades que no tienen color corresponden a
6rganos o entes que no han sufrido modificacion.
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Consejeria recibidas contestadas

Agencia Tributaria de las Illes Balears (ATIB) 3 3
Escuela Balear de Administraciéon Publica (EBAP) 1 1
Errores 4 4
C. Cultura, Participacién y Deportes 2 2
C. Educacion y Universidad 3 3
C. Medio Ambiente, Agricultura y Pesca 6 6
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C. Presidencia 2 2
C. Salud 2 2
C. Servicios Sociales y Cooperacion 3 3
C. Territorio, Energia y Movilidad 2 2
C. Trabajo, Comercio e Industria 1 1
C. Administraciones Publicas y Modernizacién 2 2
C. Asuntos Sociales y Deportes 2 2
C. Agricultura, Pesca y Alimentacién 3 3
C. Educacion, Universidad e Investigacion 4 3
C. Medio Ambiente y Territorio 5 5
C. Movilidad y Vivienda 4 3
C. Modelo Econdémico, Turismo y Trabajo 2 2
C. Salud y Consumo 3 3
Fundacién de Atencién y Apoyo a la Dependencia 'y

de Promocién de la Autonomia Personal de las Illes

Balears (FBD) 1 1

El Servicio de Atencién e Informacion a la Ciudadania (en adelante SAIC) es la
unidad organica encargada de la gestion del sistema de quejas y sugerencias de
la CAIB, por lo que se ha decidido diferenciar, a efectos estadisticos, las quejas y
sugerencias relativas a este servicio administrativo del resto de la Consejeria a la
que pertenece, es decir, la Consejeria de Administraciones Publicas y
Modernizacion.

A los efectos de poder especificar mejor los servicios que gestiona y mejorar la
gestion de las sugerencias, se decidio diferenciar a la Fundacion de Atenciény
Apoyo a la Dependencia y de Promocion de la Autonomia Personal de las Illes
Balears (en adelante, FBD), como entes del sector publico instrumental adscrito a
la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes (anteriormente, Consejeria de
Servicios Sociales y Cooperacion), de la Consejeria.
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Como «Errores» se tratan los expedientes que se han creado como pruebas
internas de la aplicacién informatica y los que se refieren a cuestiones que deben
tramitarse por vias diferentes a las que regula la normativa sobre quejas 'y
sugerencias (por ejemplo, las referidas a denuncias entre particulares, a
expedientes concretos, etc.)

3. Tiempo de respuesta de las sugerencias contestadas

A efectos de ofrecer la informacion relativa al tiempo medio de respuesta de los
sugerencias presentadas se ha elaborado la siguiente tabla. Sin embargo, debe
tenerse en cuenta que la informacidn facilitada se expresa en dias naturales,
mientras que el plazo para responder que establece el Decreto 82/2009 es de 15

dias habiles:

Consejeria Tiempo medio (dias naturales)
Agencia Tributaria de las Illes Balears (ATIB) 17,88
Escuela Balear de Administracién Publica (EBAP) 0,97
Errores 0,35
C. Cultura, Participacién y Deportes 3,86
C. Educacion y Universidad 33,96
C. de Innovacion, Investigacion y Turismo 9,83
C. Medio Ambiente, Agricultura y Pesca 12,78
C. Presidencia 29,39
C. Salud 6,29

C. Uruguay, s/n
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. Servicios Sociales y Cooperacion

. Territorio, Energia y Movilidad

. Trabajo, Comercio e Industria

. Administraciones Publicas y Modernizacion
. Asuntos Sociales y Deportes

. Agricultura, Pesca y Alimentacion

. Educacion, Universidad e Investigacion
. Medio ambiente y Territorio

. Movilidad y Vivienda

. Modelo Econémico, Turismo y Trabajo
. Presidencia, Cultura e Igualdad

. Salud y Consumo
Fundacién de Atencién y Apoyo a la Dependencia y de
Promocién de la Autonomia Personal de las Illes Balears
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La media general de todas las sugerencias contestadas dentro del afio 2019 es de
15,1 dias habiles, cifra que ha disminuido y supone una mejora respecto del afio
2018, en que el tiempo de respuesta medio fue de 17,5 dias habiles.

4. Estado de las sugerencias a 31 de diciembre de 2019

Las 2 sugerencias que no estaban resueltas a 31 de diciembre de 2019, ya habian
agotado el plazo maximo de 15 dias habiles para dar respuesta.
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El grafico siguiente muestra los porcentajes de las sugerencias contestadas, no
contestadas y rechazadas, segun el apartado 1 de este informe.

Contestadas 96,36 %
No contestadas 3,64 %
Rechazadas 0%
3.64 %
contestats

no contestats
rebutjats

96,36 %o

5. Encuesta de satisfaccion a todas las personas usuarias: analisis de la
valoracién que han hecho las personas usuarias que han querido responder a
la encuesta

Tanto en el correo de confirmacion que se ha recibido la queja o sugerencia como
en el de respuesta, se envia un enlace a una encuesta que la ciudadania puede
rellenar para manifestar el nivel de satisfacciéon respecto del servicio prestado.
Esta encuesta también esta disponible en la pagina web de Atencion a la
Ciudadania desde el afio 2018 para que las personas usuarias puedan rellenarla
sin tener que esperar a recibir la respuesta y, asi también, facilitar el acceso a las
personas que quieren la respuesta via correo ordinario. Esta iniciativa se llevo a
cabo a raiz de las observaciones de las encuestas recibidas en 2017, entre las que
habia muchas que hacian referencia a la carencia de respuesta de las quejas
presentadas. De este modo, la encuesta puede rellenarse sin necesidad de haber
recibido la respuesta.
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De las quejas y sugerencias presentadas en 2019 (un total de 662), 86 personas
han respondido la encuesta, lo cual representa un 12,99 %, cifra inferior a la del
afno 2018, que fue de un 17,60 %.

El hecho de que sea un numero tan reducido de encuestas provoca que la
valoracion obtenida no se pueda considerar realmente representativa del nivel de
satisfaccion que genera el sistema general de presentaciéon de quejas 'y
sugerencias por parte de la ciudadania. Aun asi, consideramos positivo informar
de los resultados porque es interesante saber la opinion de los ciudadanos y
ciudadanas que han querido participar en la encuesta.

En el cuestionario se hacen preguntas sobre aspectos basicos como, por ejemplo,
por qué via se conoce el servicio de quejas y sugerencias, si es facil o no encontrar
el acceso a este servicio o cual es el nivel de satisfaccién respecto de la respuesta
recibida, entre otros.

El medio mas utilizado para acceder a la aplicacién de quejas y sugerencias ha
sido la pagina web del Govern de les Illes Balears (72 %), sequido de la
informacién recibida por personal de la Administracién.

Respecto a la facilidad para acceder a la aplicacion, el 52 % de las personas
consideran que su localizacién ha sido normal, frente al 37 % del afio 2018 y un
23 % considera que ha sido dificil, frente al 35 % del afio 2018.

Araiz de los resultados de este punto en la encuesta de 2018 se hizo una nueva
pagina de quejas y sugerencias con una nueva organizacién de la informacion.
Parece que esto ha permitido mejorar la facilidad de acceso a la presentacion de
quejas y sugerencias.

En cuanto al tiempo que se tarda en recibir la respuesta, el 42 % de las personas
encuestadas lo ha recibido en menos de 5 dias frente al 33 % de las personas
encuestadas en 2018; el 27 % entre los 5y los 15 dias, frente al 31 % del afio 2018;
y el 30 % restante, en mas de 15 dias, cuando en 2018 fue del 32 %. De estos
datos se desprende que continua la tendencia de mejora en la gestién.

En cuanto a la satisfaccidén por este tiempo de respuesta, los datos de 2019
comparadas con las del afio 2018 son los siguientes:

Grado de satisfaccion Afio 2018 Afio 2019
1 Nada satisfecho 22 % 32%

2 Poco satisfecho 11 % 4 %

3 Satisfecho 16 % 7%

4 Bastante satisfecho 17 % 18 %

5 Muy satisfecho 31 % 37 %

Velédromo Illes Balears
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Por lo tanto, en este punto también se continta con la tendencia positiva de
satisfaccion de la ciudadania.

NTHO®

En cuanto a la informacién recibida, los datos comparativos entre los afios 2018 y
2019 son los siguientes:

Grado de satisfaccion Afio 2018 Afio 2019
1 Nada satisfecho 47 % 45 %

2 Poco satisfecho 10 % 8 %

3 Satisfecho 11 % 16 %

4 Bastante satisfecho 10 % 17 %

5 Muy satisfecho 19 % 12 %

Como conclusidn, la satisfaccion global sobre el sistema de quejas y sugerencias
se ve reflejada a la siguiente tabla:

Grado de satisfaccion Afo 2018 Afo 2019
1 Nada satisfecho 31 % 41 %

2 Poco satisfecho 13 % 5%

3 Satisfecho 17 % 9%

4 Bastante satisfecho 16 % 25%

5 Muy satisfecho 19 % 17 %

6. Sugerencias que se han presentado ante otros organismos con sistemas de
recogida diferentes al QSSI

Los entes que disponen de un sistema de quejas y sugerencias diferente a QSSI
son:

A) Centro Baleares Europa (CBE)

Durante el afio 2019 no han recibido sugerencias.

B) Consorcio de Transportes de Mallorca (CTM / SFM)

C. Uruguay, s/n
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Contestadas dentro de No contestadas 31/12/2019 Total Tiempo medio de
plazo que estaban fuera plazo respuesta
10 0 33 29

NTHO®

Observaciones: Que la Tl sea tarjeta monedero. Esta previsto con el nuevo sistema

tarifario.

C) Ente publico de Radiotelevision de las Illes Balears (IB3)

No dispone de esta informacion.

D) Entidad Publica Empresarial de Telecomunicaciones e Innovacién IB

(IBETEC)

Durante el afio 2019 no han recibido sugerencias.

E) Fundacion Banco de Sangre y Tejidos de las Illes Balears (FBSTIB)

Contestadas dentro |No contestadas Total Tiempo medio de respuesta
de plazo
69 0 98 20

F) Fundacion Instituto Socioeducativo S'Estel

Contestadas

No contestadas Total

Tiempo medio de respuesta

2118

253 2855

6,2

G) Fundacidn Orquesta Sinfénica de las Illes Balears

Durante el afio 2019 no han recibido ninguna sugerencia.

H) Gestion de Emergencias de las Illes Balears (GEIBSAU)

Durante el afio 2019 no han recibido ninguna sugerencia.

I) IB-Salud
Contestadas No contestadas Total Tiempo medio de respuesta
175 19 336 29,8

C. Uruguay, s/n
Velédromo Illes Balears
07010 Palma

Tel. 97117 77 00
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J) Fundacién Instituto de Investigacion Sanitaria Illes Balears (IDISBA)
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Durante el afio 2019 no han recibido sugerencias.

K) Instituto Balear de la Vivienda (IBAVI)

NTHO®

Durante el afio 2019 no han recibido sugerencias.

L) Servicio de Informacién Territorial de las Illes Balears (SITIBSA)
Durante el afio 2019 no han recibido sugerencias.

M) Unidad De Informacion y Tramite (UDIT)

Durante el afio 2019 no han usado un sistema de sugerencias independiente.

7. Datos globales de las sugerencias presentadas en relacion con los servicios
publicos de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears
y comparativa de los ultimos 3 afios

En resumen, los datos del total de sugerencias presentadas en 2019 son:
3000 2855
2500
2000
1500
1000

500 336

Si hacemos una comparativa con los afios anteriores, estos son los resultados:

2017 2018 2019
Quejas del sistema general QSSI 774 563 607

C. Uruguay, s/n
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CTM/SFM 3584 3610 4510
IB3 - 94 -
FBSTIB - 55 65
GEIBSAU 3 8 34
IB-Salud 8587 10431 14769
IBAVI 31 25 6
UDIT 13 2 -
Fundacion S’Estel - - 168
SITIBSA - - 0
IBETEC - - 0
CBE - - 0
Fundacion Orquesta SinfonicaIB |- - 0
IDISBA - - 0

Septiembre de 2020

Servicio de Atencion e Informacién a la Ciudadania
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