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MINISTERIO PARA LA TRANSICION ECOLOGICA Y EL RETO DEMOGRAFICO

PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

3.1.A. PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 2021

Numero de quejas y sugerencias recibidas en el ministerio

N2 Ne
Quejas | Sugerencias
NUmero de quejas y sugerencias recibidas (medios electrénicos y no electrénicos) 34 0

Numero de quejas y sugerencias por canal de entrada

(tenga en cuenta que la suma de la totalidad de los conceptos por cada una de las categorias deberd sumar el nimero

indicado en la parte superior)

q I Ne Ne
Presentadas por cana Quejas Sugerencias
Numero de presentadas de forma presencial en 2021 20 0
NUmero de presentadas por correo postal en 2021 0 0
Ndmero de presentadas por medios electrénicos en 2021 (Con firma electrénica) 1 0
Numero de presentadas por medios electrénicos en 2021 (Sin firma electrénica) 2 0
Numero de presentadas en sede electrdnica en 2021 11 0
NUmero de presentadas por fax o teléfono en 2021 0 0

Tiempos de respuesta a quejas y sugerencias

(tenga en cuenta que la suma de la totalidad de los conceptos por cada una de las categorias deberd sumar el nimero

indicado en la parte superior)

R Ne N2
angos Quejas | Sugerencias
Contestadas dentro de plazo (20 Dias) 26 0
Contestadas fuera de plazo: entre 21 y 40 dias 5 0
Contestadas fuera de plazo: mas de 40 dias 3 0
No contestadas por falta de requisitos formales (v.g. falta direccién a la que contestar, o falta 0 0
de datos suficientes de identificacion...)
Causas de las Quejas y Sugerencias recibidas en 2021
CLASIFICACION DE LAS CAUSAS
° N2

SERVICIOS PRESTADOS POR MEDIOS NO-ELECTRONICOS

Quejas | Sugerencias
1.- ACCESIBILIDAD, HORARIOS E INSTALACIONES (accesibilidad geogréfica, barreras
fisicas o arquitecténicas, horarios de atencién, tiempos de espera excesivos, 0 0
espacios/condiciones ambientales/mobiliario, recursos tecnolégicos, sefializacién)
2.- INFORMACION (accesibilidad a la informacién, informacién previa insuficiente o
deficiente sobre los requisitos para el servicio o traémite a realizar, informacién deficiente o 0 0
incompleta, tiempos excesivos de respuesta a consultas, no disponibilidad de informacién en
lenguas cooficiales u otras lenguas)
3.- EMPLEADOS PUBLICOS (falta de competencia, falta de cortesfa o educacién, falta de
interés en la atencién al ciudadano, falta de equidad en el trato, falta de comprensién o P 0
interés por los problemas planteados)
4.- SERVICIO PRESTADO (errores en la prestacion del servicio, falta de simplicidad en el
procedimiento, Peticién de documentacién innecesaria, problemas de coordinacién entre 25 0
unidades, tiempos de tramitacién excesivos, incumplimiento de las especificaciones previas
sobre el servicio, incumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano)
5.- OTRAS CAUSAS 1 0
SERVICIOS PRESTADOS POR MEDIOS ELECTRONICOS N2 N2
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Quejas | Sugerencias

6.- ACCESIBILIDAD, HORARIOS Y USABILIDAD (fallos o interrupciones en el acceso a los

escenarios electrénicos (pagina web, sede electrénica), dificultades de acceso para personas

con discapacidad, disponibilidad de acceso y funcionamiento, tiempos excesivos de acceso, 0 0

navegacion, descarga o utilizacién, disefio global, estilo grafico y estética, funcionalidad y
facilidad de navegacién y realizacidn de tramites o servicios)

7.- INFORMACION (acceso on-line a la informacién, informacién on-line deficiente.,
desactualizada o incompleta sobre el servicio o trdmite a realizar, tiempos excesivos de 0 0
respuesta a consultas on-line o telefénicas, no disponibilidad de informacién en lenguas

cooficiales u otras lenguas)

8.- ATENCION AL CIUDADANO ( falta de asistencia personalizada on-line o telefénica,

asistencia personalizada inadecuada, utilizaciéon de canales de contacto o contestacién 0 0

distintos a los elegidos por el usuario, soluciones insatisfactorias a los problemas
planteados)

9. - SERVICIO PRESTADO (errores en la prestacién del servicio, falta de simplicidad en el
procedimiento, peticién de documentacién innecesaria, problemas de interoperabilidad entre 6
administraciones, tiempos de tramitacién excesivos, incumplimiento de las especificaciones

previas sobre el servicio, incumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano)

10.- OTRAS CAUSAS 0

Indicar el numero total de acciones de mejora implantadas derivadas de la gestion de las Quejas
y Sugerencias recibidas

Num. De Acciones de
Numero de Acciones de mejora Derivadas de Quejas mejora Derivadas de
Sugerencias




