Centre Coordinador
Direcci6 General de Participaci6 i Transparéncia
C/ de I’Uruguai s/n (Palma Arena)
07010 Palma

Tel. 971178999

Tots els teléfons de la xarxa del Servei d’Atenci6 i Informacio a la
Ciutadania es poden consultar en el telefon d’informacié
administrativa 012. El servei d’atenci6 telefonica 012 no proporciona
cap ingrés economic al Govern de les llles Balears. La ciutadania
unicament ha d’abonar el preu establert per 1’operador telefonic.
L’ambit d’aplicacié dels continguts d’aquesta Carta Marc inclou les
oficines d’informacio i registre de les conselleries del Govern de les
Illes Balears, el call center de la Fundacid Bit que actualment presta el
servei telefonic del 012 i el Servei d’Atencié i Informacié a la
Ciutadania de la Conselleria de Transparencia, Cultura i Esports.
Aquesta Carta Marc i la descripcio detallada del total d’entitats que
integren la xarxa del Servei d’Atenci6 i Informaci6 a la Ciutadania es
troba a la pagina web de la Direcci6 General de Participacio i
Transparencia del Govern de les Illes Balears
<http://cartesciutadanes.caib.es>

Sobre el funcionament general dels serveisque presta el Govern de les
IllesBalears, i especialment sobre els compromisos que estableixen les
seves cartes, es pot trobar més informacid i presentar suggeriments i

i queixes per via:

- Telematica: a través de I’adreca electronica http://www.caib.es

- Telefonica: al 012.

- Presencial: a qualsevol de les oficines d’informaci6 i registre de les
conselleries.

Data de ladarrera revisié : novembre 2016
Data properarevisio: abans mar¢2017
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Servel d’Informacid 1 Atenci6 a la Ciutadania

QUI SOM?

Som una xarxa de punts d’infomacio, creada per oferir un
servei d'informacié i de registre i facilitar I’accés de la
ciutadania a I’administracion i a la informacion que pugui ser
del seu interés.

Aguesta xarxa esta formada per les oficines d’informaci6 i
registre de les conselleries del Govern, el call center de la
Fundacio Bit que presta el servei telefonic del 012 i el Servei
d’Atencio i Informaci6 a la Ciutadania de la Conselleria de
Transparéncia, Cultura i Esports.



| ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

1. Proporcionar informacié administrativa de forma presencial a través de les oficines d’informacio i
registre de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, aixi com, exercir les funcions de registre
general i de recepcié de queixes i suggeriments.

2. Proporcionar informacié de forma telematica i a través de xarxes socials, recepcionar i tramitar
queixes i suggeriments.

3. Proporcionar informacié de forma telefonica a través del telefon 012 i recepcionar queixes i
suggeriments

Oficinad’informacidi registre de la de la Vicepresidencia
d’Ocupacio
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B ENS COMPROMETEM A:

En Pambit presencial: En I’ambit telefonic, mitjancant el 012:
1. Proporcionar informacié presencial a la ciutadania
de forma clara i comprensible, amb un tracte amable i
cortés assolint un 90% de satisfaccio.

6. Proporcionar informacié telefonica correcta i
actualitzada, en un horari d’atenci6 dels dies
laborables de dilluns a divendres de 8.00 a 20.00 h i
els dissabtes de 9.00 a 14.00 h, assolint que el 93%

2. Garantir un temps mitja d’espera que no superi els dels usuaris estiguin satisfets

8 minuts, amb un minim de un 80% de satisfacci6.

7. Atendre les consultes telefoniques en un temps
mitja d’espera inferior a 1 minut, en catala o castella
segon la preferencia de la persona usuaria, assolint
una satisfaccio superior al 85%.

En ’ambit telematic:

3. Coordinar els continguts de la seu electronica pel
que fa a la informacié administrativa que hi apareix,
detectar-ne els errors i realitzar les actuacions
necessaries perque es corregeixin, solucionant un 90%
de les incidéncies rebudes.

8. Es proporcionara un tracte amable i cortés,
assolint una satisfaccié de 1’usuari del 95%.

4. Tramitar les queixes, suggeriments i sol-licituds
d’informaci6é presentades per al ciutadania, i fer el
seguiment per tal d’assegurar que es contesta de forma
adequada i amb la major brevetat possible. A partir
d’elles es posaran en marxa accions de millora del
servei. Assolint un nivell de satisfaccio superior al
70%.

5. Supervisar que el termini de resposta no superi els
15 dies en el 70% dels casos.
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