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CARTA MARCO DE LA RED DE ATENCION A LA CIUDADANIA

:QUIENES SOMOS?

La red de atencion a la ciudadania esta compuesta por servicios presenciales a
través de las oficinas de asistencia en materia de registros, asi como por los
servicios telematicos (Registro Electrénico) y telefonicos (012) con el objetivo de
satisfacer las expectativas de la ciudadania y facilitar un acceso comodo y eficiente
a la Administracion a través de diversos canales.

Esta red se encarga de la gestion del Registro Electrénico General y de la
coordinacién de las funciones de las oficinas de asistencia en materia de registros.
Ademas, gestionamos las quejas y sugerencias y ofrecemos los servicios de alta de
usuarios a Cl@ve y la gestion de apoderamientos en el Registro Electrénico de
Apoderamientos a través de la red de oficinas.

LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOS SON:

1. Proporcionar informacion y atencién a la ciudadania presencial y telefénica, a
través de las oficinas de asistencia en materia de registros y del 012,
respectivamente.

2.  Ofrecer el servicio de registro general tanto de manera presencial (incluyendo el
registro de solicitudes, la digitalizacién de escritos, documentos y comunicaciones, y
la entrega de un comprobante) como electrénica (a través de la sede electrénica de
la CAIB).

3. Tramitar las quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios de la
Comunidad Auténoma de las Illes Balears (QSSI), y asi fomentar la participaciéon
ciudadana.

4. Tramitar el alta de usuarios en Cl@ve.

5. Tramitar la inscripcidon de apoderamientos en el Registro Electrénico de
Apoderamientos (asi como su aceptacion, revocacion, prérroga o renuncia).



NOS COMPROMETEMOS A:

1. Tramitar las quejas, las sugerencias y las consultas recibidas a través de la
herramienta QSSI'y enviarlas al 6rgano correspondiente en el plazo maximo de un dia
habil desde que se presentan.

2. Conseguir que las quejas sobre los servicios prestados por las oficinas de
asistencia en materia de registros no superen, en computo anual, el 1% del nimero
de personas atendidas en materia de registros.

3. Atender las consultas telefonicas del 012 en un tiempo no superior al minuto.
4.  Proporcionar, a través del 012, un trato amable y cortés para conseguir un nivel
de satisfaccion del 95%.

5.  Mantener un indice de llamadas telefénicas perdidas, a través del 012, por
debajo del 10% mensual.

NOS EVALUAMOS MEDIANTE:

1. Porcentaje de quejas, sugerencias y consultas enviadas en el plazo maximo de
un dia habil respecto del total recibido a través del QSSI.

2. Porcentaje de quejas sobre los servicios prestados por las oficinas de asistencia
en materia de registros sobre el total de personas atendidas, en cdmputo anual.

3.  Media de la ciudadania atendida telefonicamente, a través del 012, en tiempo
no superior a un minuto sobre el total mensual.

4. Porcentaje de satisfaccidén de los usuarios del 012 sobre el total semestral.

5. Porcentaje de llamadas telefénicas perdidas, a través del 012, respecto del total
de llamadas telefénicas recibidas mensualmente.

ENTIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA MARCO

La entidad responsable de la Carta Marco es la Agencia Balear de Digitalizacién,
Ciberseguridad y Telecomunicaciones, adscrita a la Consejeria de Economia, Hacienda
e Innovacion. Su responsabilidad es asegurar el cumplimiento de los compromisos
que establece la Carta Marco e impulsar las mejoras dentro del ambito de
coordinacion de las oficinas de asistencia en materia de registros de la Administracion
de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears. Ademas, hace el sequimiento del
grado de cumplimiento de estos compromisos, segun lo que establece al normativa
que regula las cartas ciudadanas.



La direccidn de la entidad responsable es la siguiente:

Agencia Balear de Digitalizacion, Ciberseguridad yTelecomunicaciones
Servicio de Coordinacién de la Atencién a la Ciudadania

C. de I'Uruguai, s/n (Velodrom Illes Balears), 07010 Palma
https://www.caib.es/sites/atenciociutadania/es

AMBITO DE APLICACION DE LA CARTA MARCO

Los contenidos de la Carta Marco son de obligado cumplimiento para todas las
oficinas de asistencia en materia de registros que aparecen en el Portal de Atencién a
la Ciudadania (que se enumeran a continuacion) y también, en lo referido a la parte
de registro e informacién y la gestidén de quejas y sugerencias, para el resto de
oficinas de atencién e informacién sobre materias especificas, asi como para el
centro de atencion telefénica del 012. La red de oficinas de asistencia en materia de
registros, incluyendo las oficinas de atencién e informacién, se compone de las
siguientes oficinas:

1. Consejeria de Economia, Hacienda e Innovacion

1.1. Sede de la Consejeria

Direccién: c. del Palau Reial, 17, 07001 Palma
Teléfono: 971 17 67 00, fax: 971 17 67 18

Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencidn preferente con cita previa

1.2. Servicios centrales de la Agencia Tributaria de las Illes Balears (ATIB)
Direccién: c. de Can Troncoso, 1, 07002 Palma

Teléfono: 971 17 66 88, fax: 971 17 63 23

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

1.3. Delegacion de I'ATIB en Eivissa

Direccion: c. de les Canaries, 31, torre 5, 3r pis (edifici CETIS), 07800 Eivissa
Teléfono: 971 17 95 76

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera


https://www.caib.es/sites/atenciociutadania/es

1.4. Delegacion de I'ATIB en Menorca

Direccion: c. del Bisbe Gonyalons, 20, 07703

Mao Teléfono: 971 17 95 69

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

1.5. Agencia IBDigital

Direccién: c. de I'Uruguai, s/n, 07010 Palma
Teléfono: 971 17 95 00

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

Cooperacion Local

2. Consejeria de Presidencia, Coordinacion de la Accion de Gobierno y

2.1. Sede de la Consejeria

Direccion: pg. de Sagrera, 2, 07012 Palma

Teléfonos: 971 17 64 73y 971 17 65 65, fax: 971 17 62 64
Horario de atencién: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

3. Consejeria de Empresa, Autonomos y Energia

3.1. Sede de la Consejeria
Direccion: pl. de Son Castello, 1, poligon de Son Castell6, 07009 Palma

Teléfono: 971 17 49 91 fax: 971174942
Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

3.2. UDIT Centre

Direccion: c. del Bastié de Sanoguera, 2, 07002 Palma
Teléfonos: 971 78 49 95y 971 78 45 56, fax: 971 78 45 56
Horario de atencidén: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencién preferente con cita previa

3.3. UDIT Delegacion de Eivissa

Direccion: av. d'Espanya, 49, 07800 Eivissa

Teléfono: 971 17 60 95, fax: 971 17 68 06

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera



3.4. UDIT Delegacion de Inca
Direccion: c. dels Selleters, 25, poligon de Can Matzari, 07300

Inca Teléfonos: 971 88 70 00y 971 88 70 10, fax: 971 88 70 01
Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

3.5. UDIT Delegacién de Ciutadella

Direccién: c. dels Bijuters, 36, 07760

Ciutadella Teléfono: 971 17 60 40, fax:

97148 11 54

Horario de atencidn: de lunes a viernes: 9.30a 12.30 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencidn preferente con cita previa

3.6. UDIT Delegacién de Manacor

Direccién: cami de Bandris, s/n (edifici de la Delegacion Comarcal de Salut)
07500 Manacor

Teléfono: 971 55 21 83, fax: 971 55 52 45

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

3.7. UDIT Delegacién de Mad

Direccién: c. de Bajoli, 40 (dins el recinte de la ITV), 07714
Mad Teléfono: 971 17 60 39, fax: 971 36 21 30

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

4. Consejeria de Salud y Consumo

4.1. Sede de la Consejeria

Direccion: pl. d’Espanya, 9, 07003 Palma

Teléfono: 971 17 73 83, fax: 971 17 79 69

Horario de atencion: de lunes a viernes, de 9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa



4.2. Centre Insular de Salut d'Eivissa y Formentera
Direccién: Via Romana, 81, 07800 Eivissa

Teléfono: 971 17 70 67, fax: 971 17 68 61

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

4.3. Centre Insular de Salut de Menorca

Direccion: av. de Josep Maria Quadrado, 17, 07703 Mao
Teléfono: 971 17 73 33, fax: 971 17 69 14

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

4.4. Direccié General de Salut Publica

Direccion: c. de Jesus, 38 A, 07010 Palma

Teléfonos: 971179512y 971 17 73 90, fax: 971 17 95 54
Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.5. Delegacion Comarcal d'Inca

Direccién: c. de Ramon des Brull, 73, 07300 Inca
Teléfono: 971 17 60 50, fax: 971 88 09 66

Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 10a 12 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencidn preferente con cita previa

4.6. Delegacion Comarcal de Salut de Manacor

Direccién: cami de Bandris, s/n, 07500 Manacor
Teléfono: 971 17 95 80, fax: 971 55 52 45

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.7. Hospital Universitari Son Espases - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: ctra. de Valldemossa, 79, 07120

Palma Teléfono: 871 20 50 00

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.8. Gerencia d'’Atencié Primaria de Mallorca - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: c. de I'Escola Graduada, 3, 07002

Palma Teléfonos: 9711758 90y 971 17 00 52

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa



4.9. Gerencia del 061 - Servei de Salut de les Illes Balears

Direccién: c. del Calgat, 2, 1a planta, poligon de Son Valenti, 07011
Palma Teléfono: 971 28 58 54, fax: 971 28 58 48

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.10. Hospital Can Misses - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: c. de la Corona, s/n, 07800 Eivissa
Teléfono: 971 39 70 00, fax: 971 39 71 21

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

4.11. Hospital Comarcal dInca - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: ctra. Vella de Llubi, s/n, 07300 Inca

Teléfonos: 971 88 8599y 971 88 85 49

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.12. Hospital de Formentera - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: c. de la Venda des Brolls, s/n, 07860
Formentera Teléfono: 971 321212

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.13. Hospital de Manacor - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: ctra. Manacor-Alcudia, s/n, 07500 Manacor
Teléfono: 971 84 70 01, fax: 971 8470 10

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencidn preferente con cita previa

4.14. Hospital Mateu Orfila - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: ronda de Malbuger, 1, 07703 Mao
Teléfonos: 97148 70 10y 971 48 70 11

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

4.15. Hospital Son Llatzer - Servei de Salut de les Illes Balears
Direccién: ctra. de Manacor, km 4, 07198

Palma Teléfono: 871 20 21 81

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa



4.16. Servicio de Salud de las Illes Balears

Direccién: c. del Carme, 18 07003 Palma

Teléfono: 971 17 59 55, fax: 971 72 42 60

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

5. Educacion y Universidades

5.1. Sede de la Consejeria

Direccion: c. del Ter, 16, poligon de Son Fuster, 07009 Palma
Teléfono: 971 17 78 00, fax: 971 17 72 49

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

5.2. Direccidn Territorial de Educacion de Eivissa y Formentera
Direccién: Via Punica, 23, 07800 Eivissa

Teléfono: 971 17 60 29, fax: 971 17 63 57

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

5.3. Direcci6 Territorial de Educacion de Menorca
Direccion: av. de Josep M. Quadrado, 33, 07703
Maod Teléfono: 971 17 62 65, fax: 971 36 70 58
Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 9 a 14
h Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

5.4. Unitat Delegada d’Educacion a Formentera

Direccién: av. de Porto-Salé, 87, 07860 Formentera
Teléfono: 971 32 22 58, fax: 971 17 63 57

Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

6. Consejeria de Vivienda, Territorio y Movilidad

6.1. Sede de la Consejeria

Direccién: c. de la Palma, 4, 07003 Palma

Teléfono: 971 78 40 43, fax: 971 78 40 86

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa



6.2. Direccié General de Mobilitat

Direccién: c. d'Eusebi Estada, 28, 07004 Palma
Teléfono: 971 17 71 81, fax: 971 17 63 65

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

7. Consejeria de Turismo, Cultura y Deportes

7.1. Sede de la Consejeria
Direccion: c. de Montenegro, 5, 07012 Palma

Teléfono: 971 17 61 91, fax: 971 17 61 85
Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

7.2. Institut d’Estudis Balearics

Direccion: c. d'Alfons el Magnanim, 29, 1r 07004 Palma
Teléfono: 971 17 76 34, fax: 971 17 69 80

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

8. Familias, Bienestar Social y Atencion a la Dependencia

8.1. Velédromo Palma

Direccion: c. de I'Uruguai, s/n, 07010 Palma
Teléfono: 971 17 95 00

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

8.2. Institut Balear de la Dona

Direccion: c. d’Arago, 26, 1r E., 07006 Palma
Teléfono: 971 17 89 89, fax: 971 17 89 24

Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

9. Consejeria del Mar y del Ciclo del Agua

9.1. Sede de la Consejeria



Direccién: c. del Gremi de Corredors, 10, poligon de Son Rossinyol, 07009
Palma Teléfono: 971 17 75 57
Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

10. Consejeria de Trabajo, Funcion Publica y Dialogo Social

10.1 Sede de la Consejeria

Direccién: c. del Gremi de Corredors, 10, poligon de Son Rossinyol, 07009
Palma Teléfono: 971 17 75 57

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

10.2  Sede de la EBAP en Eivissa

Direccién: C. de Canaries, 35, 4, 3er Edifici CETIS, 07800 Eivissa
Teléfono: 971 31 11 75, fax: 971 93 21 87

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

10.3  Sede de la EBAP a Menorca

Direccion: c. del Bisbe Gonyalons, 20, 07703

Mao Teléfono: 971 17 71 97

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

Atencion preferente con cita previa

10.4  Oficina principal del Servei d'Ocupacié de les Illes Balears (SOIB)
Direccién: c. del Gremi d'Hortolans, 11, locals 1y 2,

Poligon de Son Rossinyol, 07009 Palma

Teléfono: 971 78 49 91, fax: 971 78 49 42

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

10.5 SOIB Menorca Centre de la Mar
Direccion: c. de Ruiz y Pablo, 13, 07702 Mad Teléfono: 971 17 70 27
Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

10.6 SOIB Eivissa

Direccién: C. de Canaries, 35, 1er Edifici CETIS 07800 Eivissa
Teléfono: 971 17 70 20, fax: 971 13 80 61

Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
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Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

10.7 SOIB Formentera

Direccién: c. del Pla del Rei, 120, 07860 Sant Francesc
Teléfono: 971 17 60 44

Horari d'atencio: dimarts y dijous d11 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

11. Consejeria de Agricultura, Pesca y Medio Natural

11.1 Sede de la Consejeria

Direccién: c. d'Eusebi Estada, 145, 07009 Palma
Teléfono: 971 17 61 00, fax: 971 78 49 90

Horario de atenciéon: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera
Atencion preferente con cita previa

11.2 Direccion General d'Agricultura, Ganaderia y Desarrollo Rural
Direccion: c. de la Reina Constancga, 4, 07006 Palma
Teléfono: 971 17 77 98, fax: 971 17 68 80

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

11.3 Delegacion d'Eivissa

Direccion: Ctra. D'Eivissa a Sant Antoni de Portmany (Parc Insular de sa
Coma), Pavell6 201 d'IBANAT, 07800 Eivissa Teléfono: 971 17 76 88, fax:
971394795

Horario de atencion: de lunes a viernes, de 9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera.

11.4 Delegacién de Menorca

Direccién: c. de les Quatre Boques, 11, poligon industrial, 07703 Maé
Teléfono: 971 17 76 15, fax: 971 35 21 48

Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

11.5 FOGAIBA Campos
Direccién: av. de Nicolau Oliver Fullana, 30, 07630
Campos Teléfono: 971 17 78 92, fax: 971 17 68 21
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Horario de atencién: de lunes a viernes, de 9 a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

11.6 FOGAIBA Felanitx

Direccion: pg. de Ramon Llull 9., 07200 Felanitx
Teléfono: 971 17 60 87, fax: 971 17 68 09

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

11.7 FOGAIBA Manacor

Direccion: Via Portugal, 41, bxs., 07500 Manacor
Teléfono: 971 17 78 96, fax: 971 17 68 77

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h
Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

11.8 FOGAIBA sa Pobla

Direccién: ctra. sa Pobla - Muro, km 1,5, poligon de sa Vileta, 07420 sa Pobla
Teléfono: 971 17 68 71, fax: 971 17 68 37

Horario de atencion: de lunes a viernes, de9a 14 h

Servicios disponibles: SIR, Cl@ve, Apodera

12



La descripcion detallada del total de entidades que integran la red de oficinas de
asistencia en materia de registros y las oficinas de atencién e informacién, el
servicio de atencion telefénica 012 y el tramite de quejas y sugerencias se
encuentran en la pagina web https://www.caib.es/sites/atenciociutadania/es .

El servicio de Coordinacién de la Atencion a la Ciudadania se compromete a facilitar
una version impresa de la relacion de oficinas a los ciudadanos que la soliciten.

NORMATIVA

— Ley organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccién de datos personalesy
garantia de los derechos digitales.

— Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo

comun de las administraciones publicas.

— Ley 40/2015, de 1 de octubre, de régimen juridico del sector publico.

— Ley 11/2016, de 28 de julio, de igualdad de mujeres y hombres.

— Ley 3/2007, de 27 de marzo, de la funcion publica de la Comunidad Auténoma

de las Illes Balears.
— Ley 3/1986, de 29 de abril, de normalizacién linguistica en las Illes Balears.

— Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de
Actuacion y Funcionamiento del Sector Publico por Medios Electrénicos.

— Decreto 63/2025, de 19 de diciembre, por el que se aprueban los Estatutos
de la Agencia Balear de Digitalizacién, Ciberseguridad y Telecomunicaciones.
— Decreto 37/2009, de 26 de junio, sobre Cartas Ciudadanas de la Comunidad
Auténoma de las Illes Balears.

— Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el cual se regula la gestidén de las
quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad Autonoma de las Illes Balears.

— Decreto 49/2018, de 21 de diciembre, sobre el uso de las lenguas

oficiales en la Administracidon de la Comunidad Autbnoma de las Illes

Balears.
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https://www.caib.es/sites/atenciociutadania/es

DERECHO A FORMULAR QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

Mediante el sistema de quejas y sugerencias
(https://www.caib.es/sites/queixesisuggeriments/es/plana queixes i suggeriment
s caib/ ) la ciudadania tiene la oportunidad de hacer constar su disconformidad

con la prestacion de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad
Auténoma de las Illes Balears y sus entidades dependientes, especialmente sobre
los retrasos, desatenciones o cualquier otra anomalia de funcionamiento. También
pueden presentar propuestas con el objetivo de mejorar la calidad de la
prestacion de los servicios publicos, asi como agradecimientos por expresar la
conformidad con los servicios prestados, si lo consideran oportuno.

Las quejas, las sugerencias y las consultas se pueden hacer llegar por las vias
siguientes:

— Telematica: a través de la pagina web
https://www.caib.es/seucaib/es/200/personas/tramites/servicio/3665443/ .

— Telefénica: al 012

— Presencial: en cualquiera de las oficinas de asistencia en materia de registros

y oficinas de atencion e informacién de las consejerias y entes del sector publico

que cuenten con oficinas propias.

ACTUACIONES DE ESCUCHA Y ANALISIS DE LA VOZ DE LA CIUDADANIA

El Servicio de Coordinacion de la Atencion a la Ciudadania ha establecido diversas formas
de colaboracién y participacion ciudadana:

— encuestas de satisfaccion
— sistema de quejas y sugerencias
— servicio 012
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MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LA
CARTA MARCO

Los incumplimientos de los compromisos declarados en esta Carta Marco se
pueden comunicar al servicio de Coordinacion de la Atencion a la Ciudadania
mediante el sistema de quejas y sugerencias de la Administracion de la
Comunidad Autonoma de las Illes Balears.

En el plazo maximo de quince dias se informara, a través del medio especificado en
cada caso, de las causas por las cuales el compromiso no se ha podido cumplir y de las
medidas adoptadas, si procede, para subsanar el incumplimiento.

FECHA DE PUBLICACION Y PLAZO DE VIGENCIA

Esta Carta Marco de la red de atencion a la ciudadania se encuentra en la pagina web
del Servicio de Calidad y Evaluacion de la Direccion General de Comunicaciony
Gobierno Abierto de las Islas Baleares
(https://www.caib.es/sites/qualitat/es/presentacia_0/ ).

Fecha de la aprobacion: septiembre de 2024
Fecha de la proxima revision: antes de septiembre 2026
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