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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA
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1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

La recollida total de DMS en aquest mes ha estat de 1004. Com es pot observar al grafic es
tracta de la tercera xifra més elevada dels darrers dotze mesos. Actualment ens trobam en
una mitjana anual de 800, per tant el nombre de DMS enregistrades es molt superior a
aquesta. Les elevades xifres d’aquest any poden respondre, pel que fa al mes de juny a les
118 demandes d’ampliacié de I’horari del poliesportiu de Son Hugo i 76 queixes pel cartell
del ca de la campanya “No en la playa”. En canvi el mes de juliol no es va detectar cap
motiu especific, encara que s’ha de destacar, com es va explicar el mes de juliol, que amb
I’arribada de ’estiu augmenten les demandes per molésties d’animals i de renous. Pel que
fa a les 1004 d’aquest mes, s’ha de destacar que hi ha hagut 61 queixes per I’anul-lacié de
cursos al Centre Flassaders, 29 queixes de funcionaris per una publicacid inexacta referent a
ajudes mediques al diari Ultima Hora els dies 4 i 5 d’octubre de 2012 i 21 queixes relatives
al canvi dels monitors de tennis al poliesportiu Son Hugo. En conjunt, aquests tres casos ja
suposen unes 120 DMS més del que hauria estat habitual.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Total mensual per tipus

Total mensual per canal d'entrada

1000
900 B web
800 Dtelefonic
700 .
O presencial
600
500 W registre
400 @ Def Ciutadania
300
O 0Oral
200
100 B Consells de barri
ago-12 sep-12 oct-12 0
@ queixes @ queixes internes 0 suggeriments 0O sug. interns 1 felicitacions ago-12 sep-12 oct-12
1 felicitacions auditoria B demandes B observacions B obs-Auditoria B NC-DMS
O NC-AUDITORIA O NCHCARTA S. O NCHHIST. B NCH-Sistema @ ALTRES
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes. El nombre de queixes rebudes ha estat de 334, i representen el . Es el segon tipus de DMS més habitual, després de les demandes.
Suggeriments. El nombre de suggeriments (27) és quasi el doble que el mes passat (15) i representa el
Felicitacions. Aquest mes s’han enregistrat . Aquestes felicitacions han estat:
Les felicitacions
tornen a suposar aquest mes un 2% del total.
Demandes: Aquest mes s’han enregistrat , (444 s6n del procés SSPC). Aquest mes les demandes tornen a suposar

Observacions. Pel que fa a observacions n’hi ha hagut tres.

Queixes internes i suggeriments interns. Es tracta sempre de queixes i suggeriments presentats pels empleats municipals. Aquest mes no hi ha hagut suggeriments interns. En canvi
hi ha hagut 30 queixes internes, moltes més de 1’habitual i pel fet que s’ha explicat ja al punt 1 del present informe referent a queixes de funcionaris.

No conformitats internes. Pel que fa a les NCI de DMS (per excedir els 45 dies sense resoldre la DMS) aquest mes son 45 i que suposen

S’han enregistrat també per incomplir els compromisos establerts (1 de la carta de Violéncia Doméstica i de Génere, 3 de la carta de Policia de Barri, 1 de
la carta de ’OMIC i 1 de la carta de Platges).

Pel que fa a No conformitats internes del sistema, aquest mes no s’ha enregistrat cap no conformitat d’aquest tipus.

També s’han derivat tres demandes a altres organismes perque no eren de competéncia municipal. En concret, una s’ha derivat al Consell de Mallorca i 2 al Govern Balear.
En canvi no s’ha rebut cap queixa que fes referéncia a un tema de competéncia municipal i que hagués arribat a un altre organisme.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematic.

Canal telefonic. Amb 410 entrades per aquesta via i un percentatge d’utilitzacié del 41% és el segon canal més utilitzat aquest mes.
Canal presencial. S han registrat 142 DMS que han arribat per aquesta via, més del doble que el mes passat i que representen
Registre General. La resta de DMS ha entrat per aquesta via (14),

Altres canals. No hi ha hagut cap entrada a través del canal oral ni a través de Consell de Barri. Tampoc derivades pel Defensor de la Ciutadania.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES
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1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

1.5 TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

De I’analisi dels resultats d’aquest mes podem concloure que la gran majoria, com és

habitual,

aquest més

a continuacié trobam

Pel que fa a les altres arees municipals suposen percentatges del 2% o inferiors. Amb
un 2% trobam I’Area Delegada de Sanitat i Consum i I’Area d’Infraestructures i

Coordinacié Territorial i amb un 1% les arees de d’Urbanisme i Habitatge

1 de

Benestar Social, Immigracié i Participacié. L’Area Delegada de Comerg, Treball i
Joventut no té assignada cap DMS aquest mes.

1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES

Processos amb més assignacid6 de DMS. Com ¢és habitual el procés amb més DMS
assignades ¢és amb un total de 509 (el ). El segueix que té
assignades 134 DMS (el ).

Processos amb menor assignacié de DMS: Aquest mes destaquen PS amb 98 (10% del
total), ISPS amb 88 (9% del total), DE amb 50 (5%), AC amb 45 (4% del total) i GMA
amb 42 (4% del total).

Finalment trobam GSTI, ESI i GT (representen un 1% cadascun d’ells) i RH que no arriba
nial’1%.

Evolucio _de Passignacié per processos: Els processos de SSPC i GIU son els que
normalment tenen més DMS assignades si observam I’evolucié mensual.

Distribucié6 DMS per arees municipals

@ Area de Coordinaci6 Municipal i

Turisme
B Area Delegada de Seguretat

Ciutadana B
O Area Delegada de Mobilitat

O Area de Benestar Social,
Immigracio i Participacié
W Area Delegada d'Educacio,

Familia, lgualtat i Majors

O Area D'Economia, Hisenda i
Innovacié o

B Area de Funci6 Publica i Govern
Interior .

O Area d'Infraestructures i
Coordinacié Territorial

W Area de Medi Ambient

m Area Delegada de Sanitat i

Consum )
O Area de Cultura i Esports

O Area Delegada de Comerg,

Treball i Joventut )
O Area d'Urbanisme i Habitatge
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucié DMS per codi postal

0Omay-12@jun-12 O jul-12

0 ago-12 @ sep-12 @ oct-12

2. GESTOR DE DMS

2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS
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1.6 TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS destaquen aquest mes el
CP 07008 (Son Gotleu) i el 07007 (La Soletat). A continuaci6 i en
menor proporcio trobam els codis postals 07006 (El Molinar), 07010
(Cas Capiscol ) 107011 (Son Roca).

Pel que fa a les demandes amb codis postal que no séon de Palma,
suposen aquest mes el 3% del total. Finalment, hi ha un 11% de les
demandes enregistrades en les quals no consta el codi postal (obligatori
només a través del canal telematic). Aquests percentatges son similars
als dels mesos passats.

Habitualment, els ciutadans de Plaga Sta. Eulalia, La Soletat i Son
Gotleu son els més actius pel que fa presentar demandes ciutadanes.

2.1.2. MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS
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Mitjana de tramitacié en dies DMS
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2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El en el mateix nivell que es mantenia en els darrers mesos. Es un nivell bastant superior al dels mesos anteriors a
octubre de 2011, que no arribaven al 95%. Aquest augment va estar motivat per la revisié de 560 NCI-DMS del procés GIU anteriors a 01/05/2011, que es varen tancar el mes
d’octubre per part del Departament de Qualitat, la qual cosa es va explicar a I’informe corresponent. Aixo no obstant, des del Departament de Qualitat se seguiran prenent mesures
per a anar augmentant continuament el nivell de resolucié de les DMS (reiteracions de peticions de resposta per ofici, correu electronic, etc.).

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La . Es tracta d’una mitjana mensual de les més baixes inclis inferior a I’habitual. La mitjana anual de 2011 va ser de 17 dies, per tant ens trobam
aquest mes en una mitjana bastant inferior.

Pel que fa a queixes, la mitjana és de 15 dies, un poc superior a la del mes passat; per als suggeriments és de 10 dies, mitjana molt millor que I’habitual i sobretot que el mes passat,
que va ser de 22 dies. Pel que fa a demandes, aquest mes la mitjana de tramitacio torna a ser de 3 dies, igual que els mesos anteriors i molt inferior del que era habitual. Aquesta
baixada es deu a la consideracié de demandes de la majoria de DMS per al procés SSPC (Policia Local), que abans es consideraven queixes. Pel que fa a la resolucid de les queixes
internes aquest mes s’han tramitat en 9 dies i suggeriments interns no n’hi ha hagut aquest mes. Seguim recordant als resolutors que aquests son un tipus de DMS que s hauria de
resoldre en pocs dies donat que 1’estudi sobre la possible implantaci6é dels mateixos hauria de ser posterior a la resposta a 1’usuari, en la qual se li agraeix la seva aportacio i se li
comunica que es fara arribar a qui pertoqui per al seu estudi. Per part del Departament de Qualitat es continuara insistint sobre aquest aspecte per tal de millorar aquesta mitjana.

2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS
2.2.1. ESTAT DE LES DMS ENREGISTRADES EN EL MES

Estat de les DMS del mes 2.2.1. ESTAT DE LES DMS ENREGISTRADES EN EL MES:

13,3%

De les 1004 DMS enregistrades durant el present mes, 809 es troben ja tramitades, la qual cosa suposa
un 81% de resolucié. En canvi, 134 es troben encara en estat d’enregistrada, 45 en estat d’analisi i 16
en estat d’implantacié. Aquest mes el percentatge de resolucié de DMS ha augmentat un poc respecte
dels mesos anteriors.

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara es troben en estat d’enregistrada, suposen un 13%.
Aquest és un estat que hauria de tenir una durada molt curta i per aixo des del Departament de Qualitat
es van prenent continuament mesures per millorar aquest aspecte.

@ enregistrades

O enanalisi

B enimplantacié

@ tramitades
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3. ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNES
3.1 NCI-DMS

Evolucié mensual NCI-DMS
1200
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@ DMS enregistrades fa 45 dies
@ NCI-DMS no tramitades
O NCI-DMS tramitades

now-11 dic-11 ene-12 feb-12 mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12 oct-12

Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

26%

O tramitada @ no tramitada

74%

S’han obert

distribucio d’aquestes NCI-DMS per procés s’explica al punt 5.3 del present informe.

Aquest percentatge es troba en un nivell bastant acceptable. La

Pel que fa a nivell de tramitacio de NCI-DMS al global del gestor, actualment continua en un 74% de resoluciod, percentatge semblant a 1’habitual.

3.2 NCI-CARTES SERVEI

S’han enregistrat aquest mes (per incompliment dels
compromisos adquirits). Son 1 de la Carta de Compromisos de Violéncia
Domestica i de Genere, 3 de la Carta de Compromisos de Policia de Barri, 1
de la Carta de Compromisos de ’OMIC i 1 de la Carta de Compromisos de
Platges.

.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartes implantades a 1’ Ajuntament
de Palma.

3.2 NCI-SISTEMA

No s’han enregistrat aquest mes NCI-Sistema.

18
16

14
12

Total mensual NCI-Cartes de Serveis

@ may-12
Ml jun-12

O jul-12

L

O ago-12

W sep-12
O oct-12

(1. 1 N I I

[l

o N M O ©
L

Atenci 6 victimes Unitat Inter vencié
violenciadoméstica Immediata (nocert)
i degenere

DMS Atenci6 Platges oMIC ovIT
integral ala
violencia
genere

PoliciadeBarri  Servei datenci6ala
ciutadania
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4. AVALUACIO PER PROCES

4.1. DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)
4.1.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.1.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

4.2 AC (ATENCIO AL CIUTADA)

4.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

O Administracio6 electronica
| Altres DE

0O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Llevant

O G/O districte Nord

B G/O districte Platja de Palma DS
O G/O Ponent

W G/O ciutat general
m OCD

O Premsa

O Qualitat

4.2.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

O Alires AC

® Multes

0O OAC

oo

B Oficines/horaris
O Poblacié

W Targeta ciutadana
O Teléfons,centraleta, SAT|

B UAC

@ Urbanisme
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4.3 PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

4.3.1 ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.4. GIU (GESTIO D’INFRAESTRUCTURES URBANES

4.4.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades

4.3.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Altres PS

@ Associacions Veins
O Biblioteques

0O Comerg

| Consum

O Cultura

B Educacié

O Esports

W Joventut

B Mercats

O Museus i exposicions

O Masica i arts escéniques ‘

m OMIC

| oOVIT

B Palmaactiva

B Participacié Ciutadana
@ Teatres municipals

O Turisme

4.4.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Accessibilitat

B Altres GIU

o EMOP

OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes
B GIN

oMoV

B Infraestructures

@ Logistica

O Mobiliari urba

O Mobilitat

B ORA

B Parcs i Jardins Llevant

B Parcs i Jardins Ponent
| SMAP
o Vialitat
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4.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL I PROMOCIO DE LA SALUT)

4.5.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.5.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

@ Altres ISPS

O Centre Flassaders

O lgualtat

W Sanitat
@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen
@ Serveis Socials

O Son Reus

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.6. GT (GESTIO TERRITORIAL)

4.6.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.6.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

0O Activitats
0O Altres GT
0O Disciplina
B Gestié Urbanistica
W Habitatge

o Obres GT
@ PGOU

0O Planejament

@ enregistrades

O enanalisi

O enimplantacié

@ tramitades
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4.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT I PROTECCIO CIUTADANA)

4.7.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.7.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Activitats:horaris
@ Alarmes

@ Altres SSPC

o Animals

@ Anomaliavia publica

O Bombers

@ Fems

O Fums. Olors

| Jardins

@ Obres SSPC

@ Petitadelinqiéncia

@ Queixadel servei

O Renous, vibracions

@ Seguretat platges

@ Transit:senyalitzacio, propostes
B enregistrades O Vandalisme, "botellon”

@ Vehicle abandonat-Reiteracio

0 Vehicle abandonat

O enanalisi

O enimplantacid

@ tramitades

4.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

4.8.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.8.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Altres GMA
B EMAYA
O Infraestructures

platges
O Neteja platges

| Platges

O Solars
@ enregistrades
O enanalisi B Vigilancia platges
O enimplantacié

@ tramitades
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4.9. RH (RECURSOS HUMANS)

4.9.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL. MES 4.9.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

Estat de les DMS del mes RH @ Formacié Distribucié DMS per subtema RH
B RH

50% 50%

B enregistrades
3 enanalisi

O enimplantacié

@ tramitades

0
0% 2

4.10. GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS I DE LA INFORMACIO)

4.10.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.10.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

Estat de les DMS del mes GSTI 8 Comunicacions Distribucié DMS per subtema GSTI
| Altres GSTI

15% oM

0O Material
informatic
3% W Pagina w eb

O SISTRA

0,
8% B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

69%

@ tramitades
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4.11. GE (GESTIO ECONOMICA)

4.11.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.11.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Altres GE

@ Subvencions
@ Tributs

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades

4.12. ESI (EQUIPAMENTS I SERVEIS INTERNS)

4.12.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.12.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Altres ESI

m Compres

O Contractacio

@ GGT

B Manteniment edificis

municipals _
@ Ocupacio via publica|

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades
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5.1

5.2.

5. AVALUACIO PER PROCES

ESTAT DE DMS ENREGISTRADES

Pel que fa a resolucio de les DMS enregistrades aquest mes, el procés amb millor percentatge de resolucio és El procés SSPC és normalment el
que té un percentatge de resolucié millor, donat que SSPC tanca les seves DMS el mateix dia pel procés automatic de traspas a I’Eurocop.

- Pel que fa a processos amb percentatges per damunt del 50% trobam els processos AC amb un 93%, DE amb un 90%, PS amb un 72%, GSTI amb un 69%, ESI amb un 67%,
GMA amb un 63%, ISPS amb un 61 % i RH amb un 50%.

Pel que fa a processos que es troben en un nivell molt baix pel que fa a la resolucié aquest mes trobam els segiients:

En conclusio, es pot destacar que aquest mes només hi ha tres processos per davall del 50%.Destaca també, com el mes anterior, que el procés GIU es torna a trobar per damunt
del 50%, cosa que no era I’habitual. Pel que fa a GT, a pesar de tenir un baix percentatge de resolucio, moltes de les DMS d’octubre es troben encara en termini de resolucio (45
dies) iamés, és un procés dels que t¢ menys NCI-DMS.

El Departament de Qualitat es posara en contacte també amb els responsables dels processos amb baix nivell de resoluci6 de DMS per tal de prendre les mesures correctores
pertinents.

DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

Podem assenyalar com a subtemes més destacats de cada procés en aquest mes els segiients:
DE (Direcci6 Estratégica). Destaca

AC (Atenci6 al Ciutada). Destaquen 19 DMS del subtema de les quals son
PS (Promoci6 Socioecondmica). Destaca el subtema També destaquen

GIU (Gestio d’Infraestructures Urbanes). Hi destaca el subtema Parcs i Jardins amb 44 i seguit de Mobilitat amb 42 (7 per la situacié en costa de les galeres al carrer
Conqueridor).
ISPS (Integracié Social i Promocio6 de la Salut). Hi destaca el subtema
- GT (Gestiod Territorial). Hi ha 7 DMS, 5 de Disciplina i 2 d’ Activitats.
- SSPC (Serveis de Seguretat i Protecciéo Ciutadana). El subtema destacat, com és habitual, és Vehicles Abandonats , seguit del subtema Altres amb 106,
Renous.vibracions amb 84 i_Animals amb 72.
GMA (Gesti6 del Medi Ambient). La gran majoria son del subtema EMAYA (31).
RH (Recursos Humans). No t¢ DMS assignades aquest mes.
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informacid). Destaquen 5 DMS de Pagina web, i 4 de les 6 de SISTRA, referides a

- GE (Gestio Economica). Aquest mes és de destacar el subtema Tributs, amb 6 DMS.
- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Destaquen les 5 DMS del subtema GGT.
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5.3 EVOLUCIO DE NCI-DMS PER PROCES:

Total mensual NCI-DMS per procés

5.3.1 Total mensual NCI-DMS per procés

Destaca com a procés amb més NCI-DMS, és a dir no
resoltes en els 45 dies establerts per a resolucié de les DMS, el
seglient:

GIU amb 30, igual que el mes passat, que suposen el 66% del
total de DMS que aquest mes han passat a NCI-DMS. Destaca
negativament que totes elles es troben encara en estat
d’enregistrada. En relacio a aquest procés, es va mantenir el
mes de juny wuna reuni6 amb els responsables
d’Infraestructures per tal de cercar una soluci6 a la tramitacid
de les DMS. Aquesta reuni6 va donar lloc a una série de
d’acords amb els quals s’esperava que millorés la resolucié de
les DMS i la tramitaci6 de les NCI-DMS.

El department de Qualitat esta fent un estudi sobre la resolucio
de les DMS 1 NCI-DMS de GIU per tal d’intentar una millora
en la seva tramitacio.

El segueixen PS. GE, ESI i GSTI amb 7, 3, 3 1 2
respectivament. DE AC PS GUU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE  ESI

Aquest mes hi ha hagut altre vegada set processos sense DMS
que hagin passat a no-conformitat. Els processos que no han
generat NCI-DMS son els segiients: DE, AC, ISPS, GT.
SSPC, GMA i RH.

En percentatges, podem resumir que un 66% de NCI-DMS d’aquest mes son de GIU; un 16% de PS, un 7% de GE i ESI i un 4% de GSTI.
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5.3.2  Total NCI-DMS al total del gestor per procés
] Al total del gestor DMS hi consten actualment 1994 NCI-DMS de les quals 1469 es
Total NCI-DMS per procés al total del gestor troben en estat de tramitades, per tant un 74% de resolucid, percentatge un poc inferior
al del mes anterior, que va ser del 75%.
1400 -
1200 B Com a processos amb més DMS que han passat a NCI-DMS, és dir, que no s’han
i tramitat en els 45 dies establert a I’efecte, trobam sempre en primer lloc GIU amb
1000 - 1310, destacant molt per sobre dels altres processos.
800 -
Com a procés amb menys NCI-DMS trobam RH amb 4 i SSPC amb 14, dada aquesta
600 1 darrera que no podem prendre en consideracié donat que la tramitacio real es realitza al
400 - seu programa propi EUROCOP i en el moment del traspas des del DMS queden en
200 255 95 estat de tramitades.
1 29 36 39 14 66 4 36 68
42 ’*”———0
0 ‘ ‘ ‘ e ‘ ‘ ! La resta de processos es troben en nivells que van de les 29 de DE a les 255 de PS.
DE AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
Percentatge acumulat de resolucié de NCI-DMS al glo  bal del
gestor
100% - 97.2% 97_5% Iﬁ% @% 1&'0% mﬂ% 5.3.3 Resoluciéo NCI-DMS per procés al total del gestor
oo | [ 76,5% Quant a resolucié de NCI-DMS, hi ha de NCI-DMS
] ] obertes aquest mes que ja estan tramitades, GT, SSPC, GMA i RH.
60% - 55,6% 55,8%
Destaquen com a processos amb un nombre elevat de NCI-DMS tramitades ISPS, AC,
40% - DE i GE, seguits de PS i GIU.
20% - Com a processos amb menys tramitacio trobam com ¢és habitual els processos de ESI i
GSTI.
0% ‘ ‘ ‘ ; : : : ‘ ; ; ;
DE AC PS Glu ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
09/11/2012
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6. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 107 enquestes de satisfaccio de les 209 DMS tramitades a les quals constava una adreca electronica, exceptuant les de SSPC, aixi com les felicitacions i
observacions que només tenen una comunicacio agraint I’aportacié de 1’usuari i les DMS de caracter intern. Aixd suposa un

Per intentar millorar la resposta als qiiestionaris, el mes de juny de 2011 es va implantar una millora consistent en que quan no es contesta I’enquesta de satisfaccid en un primer
moment, es torna a trametre una setmana després. A pesar d’aquesta millora el percentatge de resposta no es manté en un nivell alt. De tota manera, de les DMS tramitades a les
quals consta correu electronic n’hi ha un nombre considerable que es responen al ciutada per correu electronic manual (casos de respostes molt llargues, haver d’adjuntar arxius...), i
en aquests casos no s’adjunta enquesta de satisfaccid, igual que si es respon per teléfon o per correu postal.

Pel que fa a la valoraci6 (d’1 a 5) a les enquestes de satisfaccidé d’aquest mes ens trobam els segiients resultats:

oct-12 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Mes 5 Mes | 1 Mes 5 Mes
baixa 2 3 4 | alta baixa 2 3 4 | alta
1 - Com valorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament? 25 16 20 25 21 15 13 21 17 41
2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié de la queixa fins al moment de la finalitzacié
del procés? 16 15 19| 30 27 13 8| 24 29 33
3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 20 12 16 35 24 16 9 19 26 37
Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual
45
40 4 3,70
, 3,57
> 3,60 352 s
— [ ] 3,50 1
T — m _ 3.40 - 335 3,29
15 H = 3,30
10 1 L | M 3,20
o1 37 —P —E ] j—l} 37 310 |
o 3.00 - 301
2,90 -+
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1 Mes 2 3 4 5 Mes 5’80 |
baixa alta baixa alta 2,70 : :
SATISEACCIO IMPORTANCIA 1 - Comvalorau la informacié 2 - Com considerau el temps 3 - Quin és el vostre grau de
rebuda des de I'Ajuntament? transcorregut des del satisfaccio global amb el
O 1 - Comvalorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament? moment de la presentacié de nostre servei?
la queixa fins al moment de
O 2 - Com cqnsiderau el_ temps transcorregut des_ dgl mor_nent de la la finalitzacié del procés?
presentacio de la queixa fins al moment de la finalitzacié del procés?
O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?
O satisfaccié mitjanes per item O importancia mitjianes per ftem ‘
09/11/2012
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Desviacions mensuals

-0,26

-0,22

-0,51

O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei?

O 2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacio de la

queixa fins al moment de la finalitzacio del procés?
O 1 - Comvalorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament?

De les valoracions que analitzam veim que aquest mes ha estat el , amb una valoraci6 de satisfacciéo d’un 3,35 de mitjana i amb
una valoraci6 de la importancia de 3,57 de mitjana. Tot aixo provoca una desviacié de 0,22.

Pel que fa a té aquest mes una valoraci6é mitjana de satisfaccié de 3,29 i una mitjana d’importancia valorada en un 3,55, donant
una desviacid de 0,26.

Finalment, I’item pitjor valorat aquest mes ¢s el relatiu al S’ha valorat amb un 3,01 de mitjana de satisfaccié i un 3,52 de mitjana
d’importancia, donant una desviacio de 0,51.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccié dels usuaris de la carta de compromisos del Sistema de Gesti6é de les DMS, es considera correcte aquest aspecte quan la satisfaccié pel
que fa a informacio6 rebuda sigui superior a 3, cosa que aquest mes es compleix, encara que de manera mol ajustada, atés que és de 3,01 sobre 5.
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També s’inclou a 1’enquesta automatica la possibilitat de fer suggeriments o aportacions. Aquest mes han entrat 47 observacions/suggeriments de les enquestes que s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la comunicacié de resolucid de la DMS o amb uns dies de retard després d’aquesta comunicaci6 i a través d’un recordatori automatic.
Aquestes observacions a les enquestes, que s’analitzen com a informacié d’entrada, es poden resumir en el segiient:

O may-12 O jun-12
Ojul-12 0 ago-12
W sep-12 O oct-12

Observacions enquesta

16

14

12

10

N ] [ [H
0 A ‘ ‘ INEEENEE ‘ (111 il [l ﬂ

Desacord amb Demoraenla Respostainsuficient ~ Comentarisala  Sollicitaeficaciaen Faltaeficaciadel Idioma questionari Idiomaresposta Felicitacié pel servei ~ Observacions a Altres
resposta resposta DM S enconcret I'execucio tramitador I'enquesta

En el present mes hi ha hagut 47 observacions a les enquestes. La majoria d’aquestes observacions son per desacord amb la resposta, en concret (15) que representen el 32% del
total , seguit d’un 17% d’observacions relatives a solicitar eficacia en I’execucid, un altre 17% de felicitacions pel servei (8§ DMS cadascun) i un 11% son comentaris a la DMS
en concret.

Les observacions relatives a resposta insuficient (4 observacions) representen un 9% del total. Pel que fa a la resta d’observacions hi ha un 2% relatiu a demora en la resposta, un
altre 2% relatiu a falta d’eficacia del tramitador, un altre 2% relatiu a idioma de la resposta i un altre 2% observacions a la propia enquesta..

Hi ha també un 6% d’observacions de contingut variat que no es poden englobar en cap dels grups anteriors (3 observacions).
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Per a més informacié sobre el DMS podeu consultar la Intranet, on trobareu el manual d’us aixi com el procediment de queixes i suggeriments.

Si voleu fer qualsevol suggeriment es recorda que la bustia de queixes i suggeriments oberta a la Intranet es troba a la vostra disposicio.

ANNEX

PROCES

SUBTEMA

AREA

DE (Direcci6 Estrategica)

Administraci6 electronica

Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gestid/Organitzacio de la ciutat general

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte Centre

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte Llevant

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte Nord

Area de Coordinaci6é Municipal i Turisme

Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Platja de Palma

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestid/Organitzacié de la ciutat districte Ponent

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

OCD

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Premsa Area de Coordinacioé Municipal i Turisme
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior
AC (Atencid al Ciutada)
Altres AC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior
OAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
OIT Area de Coordinacioé Municipal i Turisme
Oficines/horaris Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Poblaci6 Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta ciutadana

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Teléfons,centraleta, SAT

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

UAC Area de Funci6é Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida
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PS (Promocié Socioeconomica)

Altres PS Area no definida

AAVV Area de Benestar Social, Immigracio i Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports

Comerg Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum

Cultura Area de Cultura i Esports

Educacié Area Delegada d'Educacio, Familia, Igualtat i Majors
Esports Area de Cultura i Esports

Joventut Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i exposicions

Area de Cultura i Esports

Musica i Arts Escéniques

Area de Cultura i Esports

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

ovIT

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Palmaactiva

Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut

Participaci6 Ciutadana

Area de Benestar Social, Immigracio i Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Coordinaci6é Municipal i Turisme

GIU (Gestio Infraestructures Urbanes)

Accessibilitat

Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial

Altres GIU Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
EMT Area Delegada de Mobilitat

Enllumenat Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
Estudis i projectes Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
GIN Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
IMOV Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
Infraestructures Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
Logistica Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat

ORA Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial

Parcs i Jardins Ponent

Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
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Parcs i Jardins obsolet

Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial

SMAP

Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial

Vialitat Area d'Infraestructures i Coordinacio Territorial

ISPS (Integracié Social i Promocié de la

Salut)
Altres ISPS Area no definida
Centre Flassaders Area Delegada d'Educacio, Familia, Igualtat i Majors
Igualtat Area Delegada d'Educacio, Familia, Igualtat i Majors
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum

Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

Area Delegada d'Educacio, Familia, Igualtat i Majors

Serveis Socials

Area de Benestar Social, Immigracio i Participacio

Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
GT (Gestié Territorial)
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
Gestid Urbanistica Area d'Urbanisme i Habitatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana)

Activitats:horaris

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Anomalia via publica

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Bombers

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Petita delingiiéncia

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Queixa del servei

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Renous, vibracions

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Seguretat platges

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Transit:senyalitzacio, propostes

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vandalisme, botell6

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat-Reiteraci6

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

GMA (Gesti6 del Medi Ambient)

Altres GMA

Area de Medi Ambient

EMAYA

Area de Medi Ambient

Infraestructures platges

Area de Medi Ambient

Neteja platges

Area de Medi Ambient

Platges Area de Medi Ambient
Solars Area de Medi Ambient
Vigilancia platges Area de Medi Ambient
Altres GMA Area de Medi Ambient

Formacio

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

RH

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Comunicacions

Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Altres GSTI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Pagina web Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Tributs Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
| Altres ESI Area de Funci6é Publica i Govern Interior
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Compres Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funcié Publica i Govern Interior
Manteniment edificis municipals Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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