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Introduccion

La Administracion autondmica canaliza el Servicio de Coordinacion de la Atencion a
la Ciudadania por tres vias: la presencial, la telematica y la telefénica. El objetivo de
disponer de tres canales distintos es acercarse al ciudadano y ofrecerle la posibilidad
de elegir el canal que mejor se adapte a sus circunstancias.

Este informe de actividad plantea la observacién de los datos desde un punto de
vista global y también desde una perspectiva especifica de cada canal. Asi, primero
observaremos los datos aglutinados segun el canal de comunicacién que se haya
utilizado, y a continuacién realizaremos un analisis mas profundo que desglosara los
datos correspondientes a cada una de estas vias.

La atencién presencial de la Administracion se presta desde una red de oficinas
repartidas por el territorio en las que la ciudadania puede presentar escritos,
solicitudes y comunicaciones dirigidas a cualquier érgano de la Administracién de las
Islas Baleares, de la Administracién general del Estado o de la Administracion local
(ayuntamientos y consejos insulares). Estas oficinas también ofrecen la posibilidad
de presentar quejas dirigidas a cualquier érgano de la administracion autonémica.

La atencidén telematica de la Administracién autondmica comprende el registro
telematico recibido desde cualquier otro registro del Estado espafiol, asi como los
registros realizados desde los tramites de la sede electrénica de la Administracion
autondmica y la formulacion de solicitudes de informacién mediante la herramienta
QSSI de la Administracidon autonémica (quejas, sugerencias y solicitudes de
informacion).

La atencidn telefénica es un servicio de informacién general administrativa
destinada a la ciudadania y se presta a través del nUmero 012. Esta operativo de
lunes a viernes (de 8.00 h a 20.00 h) y el sdbado (de 9.00 h a 14.00 h), y ofrece
informacién relativa a la Administracién de las Islas Baleares (teléfonos, bolsas de
trabajo, oposiciones, publicaciones en el Boletin Oficial de las Islas Baleares,
subvenciones, cursos, etc.).
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Datos globales. Todos los canales de atencidn a la ciudadania

Veamos a continuacion el resumen de los principales datos relativos al Servicio de
Coordinaciéon de la Atencion a la Ciudadania clasificados en funcién de los canales de
acceso utilizados durante el mes de diciembre de 2024:

Canal utilizado Diciembre 2024 %
Canal presencial 29.301 26%
Canal telematico 45.764 40%
Canal telefénico 39.421 34%

Total 114.486 100%
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La siguiente tabla permite comparar los valores de diciembre de 2024 con los del

mes anterior y valorar su evolucion:

Canal utilizado |Noviembre 2024| Diciembre 2024 | Variacién mensual %
Canal presencial 31.708 29.301 -8%
Canal telematico 53.786 45,764 -15%
Canal telefénico 77453 39.421 -49%
Total 162.947 114.486 -30%
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Datos especificos del canal presencial

Entradas y salidas de registro de diciembre de 2024.

Las entradas, 29.301, incluyen todos los registros presenciales realizados en las
oficinas de asistencia en materia de registros. De estas entradas, 437 corresponden
a registros realizados por la ciudadania en nuestras oficinas dirigidos a organismos
distintos a la Administracién de la comunidad auténoma.

En cuanto a las salidas, 64.325, debemos tener en cuenta que este dato incluye
todos los registros de salida realizados, se contabilizan tanto los registros de salida
(comunicaciones, notificaciones) que realiza la Administracion autonémica hacia los
interesados como aquellas comunicaciones dirigidas a otras administraciones
publicas. No olvidemos que el articulo 14.2 de la Ley 39/2015, de 1 de diciembre, del
procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas establece la
obligacién para ciertos colectivos de relacionarse a través de medios electrénicos
con las administraciones publicas para efectuar cualquier tramite de un
procedimiento administrativo.

Por otra parte, hay que sefialar, en lo que se refiere a las salidas, lo que menciona la
Ley en el articulo 42 respeto a las notificaciones hechas en papel: todas las
notificaciones que se practiquen en papel deberan ponerse a disposicién del
interesado en la sede electrénica de la Administracién u organismo actuante para
que pueda acceder a su contenido de forma voluntaria (éstas se llevaran a cabo por
ambos canales).

Registros Entradas Salidas

Diciembre 2024 29.301 64.325
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La siguiente tabla permite comparar los valores de diciembre de 2024 con los del
mes anterior y valorar su evolucién:
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Evolucion de las salidas
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Clasificacién de entradas y salidas del mes de diciembre por consejerias:

Consejeria Entradas Salidas
Familia y Asuntos Sociales 5.371 1.552
Agricultura, Pescay Medio Natural 1.999 2.034
Educacion y Universidades 1.745 846
Turismo, Culturay Deportes 340 595
Economia, Hacienda e Innovacién 4.777 43.553
Del Mary del Ciclo del Agua 891 1.556
Vivienda, Territorio y Movilidad 2.073 1.500
Empresa, Ocupacién y Energia 2.706 8.678
Presidencia y Administraciones Publicas 1.000 1.398
Salud 8.399 2.613
Total| 29.301 64.325
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Entradas por consejeria
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Entradas y salidas por idioma:

Idioma Entradas Salidas
Catalan 11.913 64.082
Castellano 17.386 243
Gallego 0 0
Vasco 0 0
Inglés 1 0
Otros 1 0
Total| 29.301 64.325
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Datos especificos del canal telematico

A continuacion, se presentan los datos de entradas referidos a los escritos y las
solicitudes de informacién presentados telematicamente, asi el total de entradas
telematicas engloba, por un lado, los datos de las entradas presentadas mediante
los tramites publicados en la sede electronica y, por otro, las entradas
correspondientes a los escritos presentados mediante el sistema de interconexion

de registro de la herramienta informatica de quejas y sugerencias (QSSI).

Procedencia de las entradas Diciembre 2024 %
Registro telematico SIR 14.650 32%
Tramites telematicos sede electrénica 31.100 68%
Solicitudes de informacién presentadas por QSSI 14 0%
Total 45.764 100%

Comparacién del mes de diciembre de 2024 con el mes anterior:

Procedencia de las entradas Noviembre 2024 Diciembre 2024 |var. Mensual %
Registro telematico SIR 16.292 14.650 -10%
Tramites telematicos sede electrénica 37.450 31.100 -17%
Solicitudes de informacién por QSSI 44 14 -68%

Total 53.786 45.764 -15%
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A continuacion se presentan los datos referidos a las salidas telematicas efectuadas
por la Administracion, en esta tabla incluimos todas las salidas de registro realizadas
mediante la herramienta telematica de notificaciones y comunicaciones de la
administracion de la CAIB (NOTIB).

Procedencia de las salidas Diciembre 2024 %

Registro telematico SIR 2.759 55,86%

Tramites telematicos sede electrénica 2.180 44,14%
Total 4.939| 100,00%

Comparacién del mes de diciembre de 2024 con el mes anterior:

Procedencia de las salidas Noviembre 2024 | Diciembre 2024 [Var. mensual %
Registro telematico SIR 3.569 2.759 -22,70%
Tramites telematicos sede electroénica 2.254 2.180 -3,28%

Total 5.823 4.939 -15,18%
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Datos especificos del canal telefénico

En este apartado se analizan las llamadas recibidas por el teléfono de informacion

012.

Canal telefénico

Noviembre 2024

Diciembre 2024

Numero de llamadas recibidas

73453

39.421

En el primer grafico se muestra el total de llamadas recibidas durante el mes de
diciembre de 2024 y se compara con el nUmero de llamadas recibidas en el mes

anterior.

Llamadas recibidas en el 012
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En el siguiente grafico se puede ver la evolucién del nimero de llamadas recibidas y
atendidas del ultimo afio:

Numero de llamadas recibidas y atendidas por el 012 (evolucion
mensual de los 12 ultimos meses)
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La siguiente tabla muestra el numero de llamadas recibidas durante el mes de
diciembre de 2024 clasificadas segun la tematica (se han incluido, como referencia,
los datos correspondientes al mes anterior).

Informacién por tematica Noviembre 2024 Diciembre 2024

Funcién Publica 6 2
Informacién administrativa 2.057 1912
SQOIB 58.151 30.602
Tramites telematicos 211 222
Consumo 175 187
D.G. Vivienda 1.425 780
Otros 2.065 1.687
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Numero de llamadas recibidas en el 012 segun la tematica
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El medio utilizado para realizar las consultas queda reflejado en el siguiente grafico,
en el que se puede ver que predominan las llamadas realizadas desde teléfonos
moviles, las cuales suponen el 98,19% del total.

Origen de la llamada atendidas Diciembre 2024 |Porcentaje
Teléfono fijo 558 1,58 %
Teléfono movil 34.751 98,19 %
Teléfono desconocido, oculto o de fuera de las IB 83 0,23 %
Total 35.392 100,00 %
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Origen de la llamada
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En cuanto al tiempo de espera, este mes los resultados han mejorado
significativamente respecto al mes anterior, el tiempo de espera se ha situado en 62
segundos, dato que practicamente iguala el tiempo que establece la carta de
servicios (60 sequndos).
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