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1. RECOLLIDA DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL DE RECOLLIDA DE DMS

Evolucioé total mensual recollida
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La recollida total de DMS (demandes municipals de serveis que

inclouen qugixeuggeriments,

felicitacions, observacions, demandes i altres igeis intern) en aquest any ha estat de 9.039.

Durant I'any 2013 la recollida de DMS (9.039) haxbaconsiderablement respecte de I'any 2012 (1.07

DMS), encara que és molt semblant a la recollid2@iEL(9.095 DMS)
(6.914 DMS). El nombre de DMS recollides va expentar un augment

i bastant superior a la de 2010
a partir del mes de juny de 2010

ja que es varen comencar a enregistrar DMS dedsizbtVehicles abandonats” del procés SSPC.

El nombre de DMS enregistrades havia anat augmeatanrere any, i ha baixat per primera vegada
enguany. La mitjana mensual d’aquest any 2013 é&858eDMS, mentre que el 2012 va ser de 840; el

2011, de 757, i el 2010, de 576.
1.2 TOTAL PER TIPUS

- Les DMS enregistrades es distribueixen de laesggitanera:

Total anual per tipus
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Percentatge anual per tipus @ queixes

B queixes internes
0O suggeriments

O sug. interns

m felicitacions

o felicitacions auditoria
B demandes

0,09% O observacions

W obs-Auditoria

m NCI-DMS

0O NCI-AUDITORIA

O NCI-CARTA S.

B NCI-HIST.

m NCI-Sistema

m Oportunitat millora
m ALTRES

2,76%

66,41%

0,35%

1,79%

Els tipus de DMS que s’han rebut en aquest peliadeestamajoritariament queixes i demandesque
suposen el 25% i el 66% del total, respectivament.

Aquest augment en les demandes en relaciéo aminydsaateriors es deu al fet que atés el gran nodwre
DMS del procés SSPC que es refereixen a demandewuacions de la Policia Local el mes de maig de
2012es va decidir canviar la tipologia d’aquestéddSD es consideraven queixes i a partir de llavors
passaren a considerar-se demandes. Per aixo,ustéd ganvi es va fer a mitjan 2012 ja va augmegitar
nombre de demandes I'any passat i la pujada és mm&dt significativa aquest any 2013. La majoria
d’aquestes demandes sol-liciten I'actuacio dekolie barri. En consequencia, el nombre de quéiaes
disminuit proporcionalment.

El restant 9% es distribueix entre les diferentwltigies de DMS, entre les quals destaquen les no-
conformitats internes de DMS (NCI-DMS) i els suggents, que representen un 3% cadascun, i destaca
també un 2% que sén felicitacions.

- L’evolucié mensual de les DMS més habituals éeltzient:

Evolucié mensual DMS més habituals

gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

‘El queixes @ suggeriments O felicitacions @ demandes ‘
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- L’evolucié mensual de les NCI-DMS és la seguent:

Evolucié anual registre NCI
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1.3 TOTAL PER CANAL D’ENTRADA

La utilitzacio dels diferents canals d’entrada dd3ha estat el seguent:

Total anual per canal d'entrada
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Canal telefonic ha tornat a ser el canal meés utilitzat, com I'anypassat, amb 4.766 DMS, un
53% del total. Es tracta de 1.237 més que el cartelematic.

Canal telematicha estat el segon canal més utilitzat i s’hangtht del canal telefonic. Hi ha hagut 3.529
DMS que han entrat via web; és a dir, el 39%. Bstdr de I'accés a través del formulari de queixes i
suggeriments del web.

Canal presenciak’han enregistrat 584 DMS arribades per aquaataguasi la meitat que I'any passat, i
representen un 6% del total. El canal presenciaéfierencia al que es recull a les busties de gaeix
suggeriments instal-lades a totes les oficines ¢ipais amb atencio al public.

Defensor de la Ciutadanihi ha hagut 1 DMS derivada per aquest al Depamtaaie Qualitat.

Altres canalsla resta de DMS ha entrat per Registre GeneEd, (n 2% del total, percentatge un poc
inferior al dels anys 2011 i 2012). No hi ha hagptrades des del canal de consells de barri i tatell
oral. Aquest canal fa referencia a demandes d'isubals Serveis Socials i del Servei d’Atencio a
Victimes de Violencia de Genere, que, atesa la s@vgularitat, normalment no empren els canals
ordinaris. Per aix0 es va establir que els trebala municipals que rebin una queixa o felicitazién
siguin testimonis en facin la transcripcié per airteonstancia al DMS de la realitat de les queiaes
felicitacions als dits serveis. No obstant aixoygganal practicament inutilitzat.

1.4 TOTAL PER AREA MUNICIPAL

A mitjan 2013 hi va haver una reestructuracié de le arees municipals, recollida al Decret 8435, de
13/05/2013, d'organitzacié dels serveis administrias.

Per aquest motiu es presenten dues grafiquesmtderea de gener a maig i I'altra de juny a desemb

@ Area de Turisme i Coordinacio

Distribucio DMS per arees municipals Municipal
(gen-mai) m Area Delegada de Seguretat
Ciutadana

O Area Delegada de Mobilitat

o Area de Benestar Social,
Immigraci6 i Participacio .
m Area Delegada d'Educacio, Familia,

lgualtat i Majors
o Area D'Economia, Hisenda i

Innovacio

@ Area de Funcié Publica i Govern
Interior

O Area d'Infraestructures i Coordinacié
Territorial

m 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
m Area d'Urbanisme i Habitatge
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L ., R @ Area de Turisme i Coordinaci Municipal
Distribucié DMS per arees

(jun-des) m Area Delegada de Seguretat Ciutadana
O Area Delegada de Mobilitat

o Area dEconomia, Hisenda i Innovacié

1%

m Area de Funci6 Pablica i Govern Interior
@ Area Delegada de Sanitat i Consum
m Area de Cultura i Esports

o Area de Comerg, Treball, Joventut i
Participacio
m Area d'Urbanisme i Habitatge

m Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

O Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat

o Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinaci6 Territorial

El mes de juny de 2011 es va implantar com a railidrgestor DMS la indicacio de I'area municipajug
pertany la demanda enregistrada.

Pel que fa al 2013, en relaci6 amb la distribu@tDiMS segons siguin competencia d’'una determinada
area municipal ens trobam qgeasi un 60% de les DMS correspon a temes de I'AreBelegada de
Seguretat Ciutadana A continuacid trobam la nova Area de Medi Ambjehifraestructures i
Coordinacié Territorial, amb un 19% a partir deyjimmb un 13% abans d’aquest mes i de la uni@sle |
dues antigues arees de Medi Ambient i de Infraestres i Coordinacié Territorial. Destaquen tambg p
seu percentatge les DMS de I'’Area de Cultura i Bsp#labitualment la majoria de DMS corresponen a
aquestes tres arees.

1.5 TOTAL PER CODI POSTAL

Distribucié anual de DMS per codi postal
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El mes de juny de 2011 es va implantar com a railldrgestor DMS I'obligacio d’indicar el codi pdsta
quan un usuari presenta una demanda a través Hahweicipal. D’aquesta manera es pot avaluar quins
sbn els codis postals més habituals, és dir, gdin®ls ciutadans més actius a I'hora de presBiM&.

No obstant aix0, hi ha DMS en qué no consta codighboNormalment sén les que arriben a través del
canal presencial (busties) o telefonic. A més, angws’ha introduit la possibilitat de posar el cpdstal
com a “Desconegut”, la qual cosa ha solucionatreblpma que hi ha havia d'utilitzar el primer de la
llista, el 07001, quan no es podia o0 no es volsapel codi postal real.

De les dades recollides el 2013 destaquen les DitSeds codis postals 07008gn Gotley, que suposa
un 9% del total; 07007L& Soleda), un 8%; 07013%on Rapinyg, un 7%; 07010Cal Capisco), un
altre 7%, i 07011%on Rocg, també un 7% del total. En canvi, els codis gestenys habituals son els
de barriades periferigues de la ciutat, llevat e® Meravelles-Can Pastilla (07610), amb un nombre
destacable (3% del total).

2. GESTOR DE DMS

2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR
2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO GLOBAL DEL GESTOR

El nivell de tramitacié acumulat del gestor meses ima estat el seguent:

Evolucié nivell tramitacié DMS 2013
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] = =
98 1 97, 7—™
97 +
96 +
95 +
94 +
93 +
92 +
91 +

90 . . . . . . . . . . |
gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13  jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

El nivell de resolucié de les DMS es troba en el 99, i arriba al 99% o el supera des del mes de
juny. Aquesta xifra és acumulativa des de la implantad®0 I'is de I'eina informatica. Des del
Departament de Qualitat es prenen continuamentrageper a anar augmentant aquest nivell de reéoluci
(reiteracions de peticions de resposta per of@iet electronic, etc.). De totes maneres, és ghwimai
s'arribara al 100% de resolucio, atés que sempagagspendents de resoldre les que s’hagin enatgist
els darrers dies. El nostre objectiu de tenir wersgntatges de prop del 95% s’han superat aque 20413

i des del mes de juny ens mantenim per sobre dél 99
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2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

L'evolucié de la mitjana de tramitacié en dies deiges, queixes internes, suggeriments, suggeriment
interns i demandes ha estat la seguent:

Mitjana de tramitacié en dies DMS 2013
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La mitjana de dies de tramitacié de les DMS de 201Ba estat d’11 No obstant aix0, destaca el mes
d’agost, amb una mitjana mensual de 20 dies, laattégle I'any, motivada pel fet que els suggeriisien
interns es varen tramitar en quasi 46 dies i aatev augmentar considerablement la mitjana.

Hem de tenir en compte que quan es calcula el temtfs de resolucié no es fa de tots els tipus MSD
No es tenen en compte les felicitacions i les olag@ons perqué la seva tramitaci6 nomeés consisteix
enregistrar-les i tancar-les agraint la felicitacidbservacio al ciutada. Tampoc es té en compalets
tipus d’'NCI.

El temps de resolucié en una mitjana de 20/25 éesl valor optim per a una organitzacié com la de
'Ajuntament de Palma, tenint en compte l'alt volue DMS enregistrades. Per tant, hem baixat
considerablement I'objectiu.

2.2 ESTAT GENERAL DE LES DMS

Estat general de les DMS a 31/12/2013
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Percentatge anual de tramitacié de DMS a 31/12/2013

83,2% 9.9% 5.0%

1,8%

O enregistrades O en analisi @ en implantacio @ tramitades

De les DMS enregistrades el 2013, 7.522 estamafait&des, 899 es troben encara en l'estat d’etraedés
456 estan en l'estat d’analisi i 162, en I'estamglantacio. Aixo suposa ud3,2% de resoluciéde les
DMS, un percentatge un poc inferior al dels anysraors.

Des del Departament de Qualitat es prenen contigniamesures per a millorar aquest aspecte.

3. _ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNE S

3.1 NCI-DMS

S’han obert durant I'any 2013 250 NCI-DMS, la meitge I'any anterior, la qual cosa suposa una
mitjana mensual del 2,7% de les enregistrades 45a#i abansAquests no-conformitats s’obren quan no
s’ha complit el termini maxim per a tramitar la DMfle es va establir en 45 dies a partir de noveair
2010; anteriorment estava fixat en 60 dies.

A l'evoluci6 mensual observam que abril va ser @snen que un major percentatge de les DMS
enregistrades 45 dies abans no s’havien tramifagritant, varen passar a NCI-DMS, concretament un
4,24%. En canvi, el mes de setembre només un 1ge4BMS hi varen passar.

1 TOTAL NCI-DMS
Evolucié mensual NCI-DMS e— % NCl respecte del total

enregistrades 45 dies abans
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Als grafics seglents es pot observar el nombre@eNMS obertes mensualment per procés.

., . @ gen-13
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Percentatge anual de NClI per procés

o DE
mAC
oPS
oGIlU
m ISPS
oGT
m SSPC
o GMA
m RH
m GSTI
O GE
O ESI

Destaca amb diferénci@alU (que suposa é1% del total), seguit de PS (8,4%), ESI (8%) i DE (7,2%),
com a processos amb més DMS que varen passar anfwritat. Les NCI-DMS del procés DE
(Direccio Estratégica) obeeixen al fet que en msotteasions s’ha d’esperar a rebre resposta atesa la
transversalitat del tema.

A continuacié podem observar el nombre d’'NCI-DMS peocés que consten al global del gestor, on
destaca exageradament el procés GIU, amb 1.477DN{S- En els inicis del gestor de DMS la gran
majoria d’aquest procés passava a NCI-DMS, cosa'aecorregit actualment.

1600 - Total NCI- DMS per proceés al total del gestor
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Al total del gestor de DMS hi consten 2330 NCI-DMS, les quals 2118 estan ja tramitadés0 suposa
un 91% de resolucioé d’NCI-DMS, quasi un 20% menys ge I'any 2012.

A la grafica seguient es pot comprovar el nivelfesolucié de les NCI-DMS per procés a 31/12/2018 qu
figuren al gestor. Es pot observar que 5 dels b2gssos es troben al 100% de resolucio; la restia, €l
72,9% i el 98%, Només ESI es troba per davall 68 .5El Departament de Qualitat treballa continuamen
per a millorar aquest nivell de resolucio.

Percentatge acumulat de resolucié de NCI- DMS al global del
gestor

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00% gg o
100% - 957%  956% : 95,6%

76,9%

80% 4 72.9%

60% - 48,7%

40% +

20% +

0% -

DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

3.2 NCI-CARTES DE SERVEI

Aquest any s’han enregistrat 56 NCI-Cartes de sépee incompliment dels compromisos adquiritss le
8 cartes implantaded}l 66% son de la Carta del Servei d’Atencié a Victhes de Violéncia Domestica

i de Génerei el 23%, de la de Policia de Barri, totes dueslamfades a Policia Local. Un 5% correspon a
la Carta del Servei d’'Informacié Turistica Fundalegima 365; un 4%, a la Carta del DMS, i un 2%, a |
del Servei d’Atencid Integral a la Violéncia de @& No ni ha hagut cap no-conformitat de les Galée
compromisos de 'OMIC, de Platges i d’Atenci6é &latadania.

. OA i6 victi
Percentatge anual de NCI per Carta de Compromisos Violencia dombsticai

de genere

@ Serveid'atenci6 ala
ciutadania

23%

obMs

O Atenci6
integral ala
violencia
genere

B Platges

goMmic

B Inf.tur. Palma 365

O Policia de Barri
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A continuacié podem observar I'evolucié mensuafjdiestes DMS.

Evolucié mensual NCI-Cartes de Serveis
3
2
I 1 H 11
Atencié victimes Serveid'atencid ala DMS Atenci6 Platges oMIC Inf.tur. Palma 365 Policia de Barri
violéncia domeéstica i ciutadania integral ala
de genere violéncia
génere
O gen-13 m feb-13 @ mar-13 @ abr-13 O mai-13 W jun-13 ‘
Evolucié mensual NCI-Cartes de Serveis
45 4 4
4
3,5 1 3
34
2,51 2
2 4
159 11111 11 1 11
1
0’5 | H H I
0 . . . :
Atencié victimes Serveid'atencidala DMS Atenci6 Platges OoMIC Inf.tur. Palma 365 Policia de Barri
violéncia domestica i ciutadania integral ala
de genere violéncia
génere
‘EI jul-13 @ ago-13 @ set-13 m oct-13 O nov-13 M des-13 ‘

3.3 NCI-SISTEMA

Consisteixen en els incompliments del que establesxstema de qualitat o els seus procedimentsotah
hi ha hagut 3 no-conformitats d’aquest tipus, iisides de la segient manerad® DE (1 el mes de
febrer i 1 el mes de juny)lide SSPQGal mes d’abril.

3.4 NCI-AUDITORIA CARTES DE COMPROMISOS

El 2013 no s’ha duit a terme l'auditoria de lesesaide compromisos el mes de desembre, sin6 gaie s’h
ajornat al mes de febrer de 2014 per a poder \axiréany complet.

Departament de Qualitat. Pl. Porta del Camp, 2 (07001) Palma. 14
Tel. 971 449494 Fax: 971 449491

www.palma.es




SistemadeQualitat Ajuntament & de Palma

L'any 2010 es va fer el seguiment i de les vuitesra finals d’any (novembre-desembre) i es varen
certificar. La setmana del 12 al 16 de desembr20d4 es va dur a terme l'auditoria de renovacidade
certificacié de les vuit cartes de serveis impldataa I'Ajuntament. EI 2012 es va dur a terme la
corresponent auditoria de seguiment, de la quanvsorgir 4 no-conformitats i 42 observacions. Ameé
s’han de destacar 32 felicitacions resultants ddatpuauditoria.

Pel que fa a les no-conformitats i les observacimes varen enregistar el mes de desembre argest
DMS; en canviles felicitacions no es varen enregistrar fins el @s de gener de 2013.

4. AVALUACIO PER PROCES

4.1 TOTAL PER PROCES

Total anual DMS per procés
6000 -
5327
5000 -
4000 -

3000 -

2000 -
1325

1000 - 735 53 550
111 217 134 I:l 9 107 o7 71
0 | s | . l:l . . . I:I . | s | . . . . | s | . | s | . | e |
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

Percentatge anual per procés

o DE
mAC
OoPS
o GlU
1% 2% 8% mISPS
oGT
m SSPC
O GMA
m RH
m GSTI
4% OGE
1% o ESI

60%
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Processos amb més assignacio de DMeEs processos amb més DMS assignades son, cornatstual,
SSPC, amb un total de 5.327 (60%); GIU, amb 1.328%%), i PS, amb 735 (8%).

Processos amb menys assignaci6 de DM&s processos de suportés a dir, els que tenen menys
contacte amb el ciutada, sén els que any rereeargntmenys entrades de DMS assignhades (RH, que no
arriba ni a I'1%, i ESI, GSTI i GE, amb un 1% caulasy.

4.2. ESTAT DE LES DMS ENREGISTRADES EL 2011

El quadre seguent recull les dades de resoludiésdeMS per procés en el global del gestor.

PERCENTATGE ANUAL DE TRAMITACIO PER PROCES A 31/12/ 2013

100,00%
05500 99.54% 90776% o oo, 9873% 96,26%

94,85%

0,
100% - _ 97.01% 9570% 94339

90% -
80% 1 69,01%
70% - .

60% -
50% -
40% -
30% |
20% -
10% |

0% T T
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

El procés que a 31/12/2013 presenta un major pratgende resolucio de DMS B$1, amb el 100% No
obstant aix0, s’ha de fer constar que també ésoeEp amb menys DMS assignades (9 el 2013). 10 dels
12 processos es troben per sobre del 90%, entguals destaca SSPC, amb un 99,89%. En aquesst cas e
tracta d’'un procés en el qual les DMS segueixempracediment un poc diferenciat dels altres: la seva
sistematica consisteix a enregistrar les DMS alogdsa través d’'un procés mecanitzat traslladarde
sistema EUROCOP (propi de la Policia Local). Desgfaquest traspas queden en estat de tramitades al
gestor de DMS. L’'any 2011 aquest procés va seuelvg tenir el maxim percentatge de tramitacié. A
continuacio se situen els processos seguents: 864%), GMA (98,73%), GT (97,76%), PS (97,01%),
GSTI (96,26%), GIU (95,70%), DE (95,50%), GE (9485 ISPS (94,33%).

Dels dotze processos existents només un es troluapal del 90% de resolucid: ESI, amb un 69,01%.
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4.3. DISTRIBUCIO DE DMS PER PROCES | PER SUBTEMA
4.3.1 DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

La majoria de DMS del procés DE fa referencia aetemelacionats amb layéstié/organitzacio de la
ciutat general” (28%); un 26%, amb el subtema “Qualitat’, i un 16%, amb sebtema
“gestid/organitzacio districte Centre”.

B Administraci6 electronica Percentatge anual DMS per subtema DE
O Altres DE

0O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Nord

B G/O districte Platja de Palma

O G/O Ponent 0 0%
B G/O ciutat general m 5%
m OCD

O Premsa

O Qualitat

B RRHH obsolet

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que l&ienades amb la “gestié/organitzacié de la ciutat
s6n molts de mesos la majoria d’aquest procés.ddtant aixo, destaca el subtef@ualitat” el mes de
gener pel registre de les felicitacions de l'auiditole cartes de compromisos.

Total mensual DMS procés DE

8 8
8 - -
7 4
6 4
5 5
5 4
4 4 4 4
4 4
3 3 3 I3 3 3 3 3 3
3 4
2
2 4
1
o] [
0 T T
gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 now-13 des-13

@ Administraci6 electronica | Altres DE 0O Defensor Ciutada 0O G/O districte Centre

B G/O districte Llevant @ G/O districte Nord B G/O districte Platja de Palma 0 G/O Ponent

m G/O ciutat general m OCD O Premsa O Qualitat
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4.3.2. AC (ATENCIO AL CIUTADA)

Al procés AC, el subtema amb més DMS“@AC”, amb un 30% del total; a continuacié apareix
“Multes”, amb un 27%, i el segueixen “Poblaci¢’Altres AC”, amb un 12% cadascun.

| Altres AC

@ Multes

O OAC

o OIT

m Oficines/horaris
O Poblacié

W Targeta ciutadana
| Teléfons,centraleta, SAT B 4%
O UAC . o 12%
@ Urbanisme

Percentatge anual DMS per subtema AC

m27%
@ 3%

O 1% O 30%

Quant a I'evolucié dels subtemes, es pot observaeglient grafic com la majoria de mesos destaca el
subtema “OAC", és a dir, demandes relacionades lasitoficines d’atencidé ciutadana (una quantitat
considerable son felicitacions), i dins aquest stabrel subtema “Oficines/horaris”, amb DMS relagi\al
tracte rebut, als horaris d’atencid, etc.Destaca també alguns mesos el subtema “Poblaaih
demandes relatives en la majoria de casos a retalacarrers.

Total mensual DMS procés AC

184 17

gen-13  feb-13  mar-13  abr-13  mai-13  jun-13 jul-13 ago-13  set-13 oct-13  nov-13  des-13

DAtresAC BMultes OOAC OOIT mOficines/horaris @ Poblaci6 M Targetaciutadana 0O Teléfons,centraleta, SAT BUAC B Urbanisme
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4.3.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

Al procés PS, els subtema amb més DMS, igual qa@¥ i el 2011, é&Esports”, amb un 73%. De la
resta, la majoria son de Biblioteques, amb un 8%.

Altres PS
EAssociacions Veins rcentatge anual DMS per subtema PS
O Biblioteques
O Centre Social Flassaders 0 1% | 1%
m Comerg m 1%

@ Consum
m Cultura
O Educacio
m Esports
@ Joventut
O Mercats @ 0%
O Museus i exposicions

B Masica i arts escéniques
m OMIC

m OMH

B Palmaactiva m 6%
@ Participacié Ciutadana
O Teatres municipals

O Turisme

Quant a I'evolucio, el subtenf&sports” sempre és el més destacat, i amb molta diferéesfgecte dels
altres.

Total mensual DMS procés PS

807 n
60 51
40 32 31 s 33

20
1 g 8 11

10 6 6 64 4
N5 0 T G e e I

gen-13  feb-13 mar-13  abr-13 mai-13  jun-13  ju-l3  ago-13  set-13  oct-13  nov-13  des-13

O Altres PS B Associacions Veins O Biblioteques 0O Comerg
B Consum O Cultura B Educaci6 O Esports
@ Joventut O Mercats O Museus i exposicions B OMC

B Informacio turistica Palma 365 | Participacio Ciutadana B Turisme

S’ha de destacar sobretot el mes de gener, ambVi®2 Blgunes de les quals fan referéncia a la rédlucc
dels carrils per als abonats a la piscina de S@oHu
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4.3.4. GIU (GESTIO D'INFRAESTRUCTURES URBANES)

Al procés GIU, el subtema amb més DMS és etMebilitat”, amb un 30%, seguit de'GIN-GIU”,

amb un 13%. Aquest subtema es va crear per a poder assigmaadncidéncies petits desperfectes a la
via publica sense necessitat d’haver de passasasrsubtema corresponent, la qual cosa redudix mo
considerablement el temps transcorregut fins adalucio de la incidencia.

Accessibilitat
2Ames GlU Percentatge anual DMS per subtema GIU
@ Arbres al carrer
O EMT
O Enllumenat
O Estudis i projectes
m GINGIU
o IMoV
B Infraestructures
[ Logistica 1%
0O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba
B Mobilitat
B ORA
W Parcs i Jardins Llevant
B Parcs i Jardins Ponent @ 9%
@ SMAP 0
a Vialitat m 3% m 30%

H11%

Quant a I'evolucio, hi ha una tendéncia generabclBestaca mes rere mes els subtema “Mobilitad”leD
resta s6n més habituals els subtemes “GIN-GIU”, siba explicat abans, “Parcs i jardins”, tant Lietva
com Ponent, i “Vialitat”, que es refereix sobretotasfaltatge i voravies, en qué destaquen els mesos
d’octubre i novembre, en els quals hi va haver quésxes de 'habitual pel mal drenatge dels careers
ocasié de les pluges.

Total mensual DMS procés GIU
60 - 55

gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13
@ Accessibilitat m Altres GIU O EMOP obsolet OEMT B Enllumenat O Estudis i projectes
B GIN GIU O IMOV W Infraestructures W Logistica O Mobiliari urba O Mobilitat
mORA B Parcs i Jardins (obsolet) @ Parcs i Jardins Llevant B Parcs i Jardins Ponent @ SMAP O Vialitat
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Total mensual DMS procés GIU
35 T 32 33

jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13
@ Accessibilitat | Altres GIU 0O EMOP obsolet o EMT W Enllumenat @ Estudis i projectes
m GIN GIU o IMOoV m Infraestructures ® Logistica 0O Mobiliari urba O Mobilitat
m ORA M Parcs i Jardins (obsolet) B Parcs i Jardins Llevant ® Parcs i Jardins Ponent @ SMAP O Vialitat

4.3.5 ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT)

Al procés ISPS, els subtemes amb més DMS son éBamhitat” (58%), “Serveis Socials” (26%) i “Son
Reus” (13%). La resta de subtemes representen uns percentadijdsairnos sobre el total.

E’Q'Ft;/‘fs ISPS Percentatge anual DMS per subtema ISPS

O Familia
B GIN ISPS
@ Igualtat o 1%
O Immigracio 0 0%
0O Majors
O Sanitat o O 13%
O Serv.Aten.Vic.Vio.Gen
O Serveis Socials

0O Son Reus

O 26%
° @ 58%

02%

Quant a l'evolucié dels subtemes, es pot observaegient grafic que “Sanitat” és el subtema que
predomina normalment. Destaca el mes de juliol 4B1DMS, 24 de les quals soégueixes per la plaga
de moscards a la Ribera (I'Arenal) A final d’any destaca el subtema “Son Reus”, ambwgment de les
queixes perqué les demandes sobre els parcs dévémncia canina sén responsabilitat seva i abans

s'assignaven al subtema “Sanitat”.

Total mensual DMS procés ISPS

gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

@ Altres ISPS m Centre Flassaders (obsolet) O Igualtat O Sanitat ® Serv.Aten.Vic.Vio.Gen @ Serweis Socials @ Son Reus
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4.3.6 GT (GESTIO TERRITORIAL)

Al procés GT, el subtema amb més DMS[isciplina” (33%) , seguit d"“Activitats”, amb un 32%. Sén
els processos destacats també en els anys anteriors

O Activitats
O Altres GT
@ Disciplina

Percentatge anual DMS per subtema GT

B o m 4%
W Gestioé Urbanistica

a 0%

W Habitatge m 15%
O Obres GT
@ PGOU

0O Planejament

@ 33%

Quant a l'evolucié dels subtemes, es pot obserVasegient grafic com les DMS de “Disciplina
urbanistica” i “Activitats” son les més habituals la majoria de mesos. Destaca sobretot el mesaitg m
amb 9 DMS del subtema “Disciplina”.

Total mensual DMS procés GT

gen-13  feb-13 mar-13  abr-13  mai-13  jun-13 jul-13 ago-13  set-13 oct-13  nov-13  des-13

O Activitats @ Altres GT O Disciplina O Gesti6 Urbanistica m Habitatge @ Obres GT @ PGOU O Planejament
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4.3.7 SSPC (SERVEIS SEGURETAT | PROTECCIO CIUTADANA)

Al procés SSPC, els subtema amb més DMS/ékicles abandonats”, amb el 26%del total, al qual
s’ha d'afegir un 6% de “Vehicle abandonat reitedacDestaca també un 19% del subtema “Altres”, que
inclou queixes amb una tematica que no es potxarcan cap dels subtemes existents, i també amb un
16% el subtema “Animals” i el subtema “Renous raions”.

O Activitats:horaris
m Alares Percentatge anual DMS per subtema SSPC
@ Altres SSPC

O Animals

@ Anomalia viapublica
O Bombers | 19%
@ Fems

O Fums. Olors

| Jardins

@ Obres SSPC

@ Petita delingiéncia

B Queixa del servei

O Renous, vibracions

| Seguretat platges

@ Transit:senyalitzacid, propostes
B VDG Altres

@ VDG Control agressors 0 6%
O VDG Psicoleg

0 VDG UPFA

O Vandalisme, "botell6n" O 16%

O Vehicle abandonat-Reiteracio 0 1% B 2%

o Vehicle abandonat o 1%

@ 3%

Quant a l'evolucio, s’observa un clar predominstels mesos del subtema “Vehicles abandonatstueel
fa a la resta de subtemes, tenen una evolucié aamal llarg de I'any. Destaquen sobre els altres,
practicament en tots els mesos, el subtemes “AsfmdRenous i vibracions”, i especialment el subge
“Vehicle abandonat” del mes de juliol, amb 173 DMS

Total mensual DMS procés SSPC

gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13

@ Activitats:horaris | Alarmes 0O Altres SSPC O Animals W Anomalia via publica

@ Bombers m Fems 0 Fums. Olors m Jardins @ Obres SSPC

0O Petita delingiéncia O Queixa del servei W Renous, vibracions W Seguretat platges | Transit:senyalitzacié, propostes
| Vandalisme, "botellon” @ Vehicle abandonat-Reiteraci6 0O Vehicle abandonat

Total mensual DMS procés SSPC
200

180
160
140
120
100
80
60
40
20

jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

@ Activitats:horaris @ Alarmes O Altres SSPC O Animals @ Anomalia via plblica

@ Bombers m| Fems 0O Fums. Olors m Jardins @ Obres SSPC

0O Petita delingliencia @ Queixa del servei ® Renous, vibracions W Seguretat platges @ Transit:senyalitzacio, propostes
m Vandalisme, “botellon” @ Vehicle abandonat-Reiteracié O Vehicle abandonat
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4.3.8 GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

Al procés GMA, el subtema amb més DMS sempricBAYA”

fems...), que aquest any representa el 79% dél tota

(neteja de la ciutat, recollida de

O Altres GMA
B EMAYA

@ Infraestructu
es platges

O Neteja
platges

B Platges

Percentatge anual DMS per subtema GMA

B 2%

0 5%

IS%\ /

O 10%

B 1%

_—m@ 0%

O Solars

| Vigilancia
platges

| 79%

Quant a I'evolucio dels subtemes, destaquen sdbettanesos d'estiu les queixes per EMAYA, moltes
relatives al renou de la maquinaria que fa la aelejs carrers a primera hora del mati. Segonsfeemar
EMAYA aquesta questié poc a poc s’aniria soluciajamue les noves maquines eren menys renoueres.

Total mensual DMS procés GMA

feb-13

gen-13 mar-13  abr-13 mai-13  jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13  des-13

O Altres GMA B EMAYA O Infraestructures platges O Neteja platges B Platges @ Solars B Vigilancia platges
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4.3.9 RH (RECURSOS HUMANS-FORMACIO)

Al procés RH només hi consten DMS del subtema “Resuhumans”. No n’hi ha cap de I'altre subtema:
“Formacio”.

@ Formacié

. Percentatge anual DMS per subtema RH

0%

100%

Destaca el mes d’abril amb 3 DMS, de les qualsn2gs@ixes per la implantacié del nou Pla director
del personal adscrit al Servei de Benestar Socidlmes de mar¢, amb els nous horaris.

Total mensual DMS procés RH

3
1 1 1 1 1 1
1,
gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

O Formaci6 B RH
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4.3.10 GSTI (GESTIO DELS SERVEIS TECNOLOGICS | E LA INFORMACIO)

Al procés GSTI, el subtema amb més DMS des que @aplantar I'administracié electronica és SISTRA,
amb un 68% de les DMS del procés GSTI. També destalgs queixes sobre el web municipal, amb un
24%.

Percentatge anual DMS per subtema GSTI

@ Altres GSTI

B Cartografia/cada
stre
@ Comunicacions 24%

a Ml
B Material

informatic
O SISTRA

0% g
0%

| Web 68%

Quant a I'evolucio dels subtemes, es pot obselveegilent grafic com “SISTRA” és sempre el subtema
més frequent. Destaca sobretot el mes de marg,18niiMS. En resum, totes aquestes queixes, tant de
“Pagina web” com de “SISTRA”", es refereixemadl funcionament del web per a obtenir certificatsle
viatges o de I'’Administracio electronica implantadaa I'Ajuntament de Palma, aixi com problemes de
connexio als caixers per a obtenir els dits certifats.

Total mensual DMS procés GSTI

18 4
16
16 4 M

14 4
12 4
10
10 4 9 9
8
84 7
6 6
6+ 5 5 5
4 4
4 3 3
2 22
241 1 1 H H 1 1 1
F | | | '
gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

‘I:I Altres GSTI B Cartografia/cadastre O Comunicacions O IMI B Material informatic @ SISTRA B Web ‘
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43.11 GE (GESTIO ECONOMICA)

El procés GE s’ha reorganitzat dividint el temaibilits” en diversos subtemes corresponents a cidda tr
en concret i a Recaptacio i Tresoreria. Aixd0 haingldt en una millora molt significativa en la géste
les DMS d’aquest procés. El subtemes que tenerDi&s son“Tributs obsolet” (43%), que fins el mes
de juny englobava tots els tributs municipalsseguit d’“Altres GE” (27%), que englobava “Recab”

i “Tresoreria”.

O Altres GE
Percentatge anual DMS per subtema GE
O IAE
o Bl

o ICO

B 43%

B Impost vehicles

O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

W Tresoreria-Multes
executiva

B Smartcity

O Subvencions

O Taxes

Quant a 'evolucié dels subtemes, es pot observaegiient grafic com el segon semestre s’han anat
repartint les DMS als nous subtemes. DestaquertaliBI” i “Tresoreria-Multes executiva”.

Total mensual DMS procés GE

8
8 |-
7 4
6 -
5 5 5
51 - - -
4 4 4
4
3 B
34
2 2
2 4
11 1 1 1 1 1 1 1 11111 1
. il I I
0 T T T T T
gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

O Altres GE B IAE O 1BI O ICO ® Impost vehicles @ Plusvalua B Recaptacié O Tresoreria B Tresoreria-Multes executiva B Smartcity 00 Subvencions O Taxes
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4.3.12 ESI (EQUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS)

Al procés ESI, el subtema amb més DMSManteniment d’edificis municipals”, amb un 52%, seguit
d“Ocupacio de la via publica”, amb un 36%.

O Altres ESI
Percentatge anual DMS per subtema ESI
m Compres
O Contractacio o 36%
@ GGT

B Manteniment edificis
municipals
O Ocupacio via publica

Quant a I'evolucié dels subtemes, es pot obsemrar@cupacié de la via publica” és un subtema que
els ciutadans perceben, en ocasions, amb moléestiegtot des de la prohibicié de fumar a l'intedels
bars, la qual cosa va disparar les peticions d'acidpde la via publica amb taules i cadirdbans
destacaven especialment el mesos de primavera iiegiero ara també el darrer trimestre de I'any.

Pel que fa a “Manteniment d’edificis municipalsgstaca el mes de novembre, amb queixes relatikes a
manca de calefacci6 a 'TOAC L’Arenal.

Total mensual DMS procés ESI

5
3 3
31 2 22
2,
1
17 H ﬂ
O T T T

gen-13  feb-13 mar-13  abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13  set-13 oct-13 nov-13  des-13

‘EI Altres ESI @ Compres O Contractacié 0 GGT B Manteniment edificis municipals @ Ocupacio via publica ‘
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5. Satisfaccio i expectatives

5.1 Avaluacio recollida al llarg de I'any d’enquest en linia

Al correu electronic de resolucio de la DMS que teppersona que I'ha presentada s’hi adjunta un

guestionari de satisfaccio del servei, que es potestar des del mateix correu electronic de regnlsi
no es fa en aquell moment una setmana meés tanda'em recordatori.

Els mesos de gener i febrer es varen introduirisagv les preguntes de I'enquesta de satisfaaimés
se n’hi va afegir alguna. A partir de mes de mareg va enviar la nova enquesta.

Durant I'any 2013 s’han rebut en total 1.000 entpgeemplenades. Destact, com es pot veure al grafic

seguent, el mes d’'octubre amb 112. La mitjana nsmirecepcio d’enquestes ha estat de 83.

120

100

80

60

40

20

Total enquestes rebudes

85

112

99

77
71 70

51

85

54

feb-13

mar-13 abr-13 may-13  jun-13 jul-13 ago-13 sep-13 oct-13 nov-13 dic-13

L’avaluacio de la satisfaccié del servei d’aquest as fara de mar¢ a desembre, obviant els dosprim

mesos de l'any.

La comparativa entre la satisfaccio i la importarper item es mostra al seguent grafic:

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

0,00

Comparativa satisfaccid/importancia per item global 2013
4,28 4,36
4,06 4,09 4,06 4,10
3,86
3,40
245 3,20
1- Com valorau la 2- Com valorau la 3- Com considerau el 4- Com valorau la 5- Quin és el vostre
informacié sobre com facilitat per interposar temps transcorregut resposta rebuda des grau de satisfaccio
interposar queixes i queixes i des del moment de de I'Ajuntament? global amb el nostre
suggeriments? suggeriments? la presentacio fins al sernvei?

moment de la
finalitzacio del
procés?

‘ O mitjana isatisfaccié O mitjana importancia ‘
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L’item més ben valoratel 2013 és el que fa referéncia a la facilitatipegrposar queixes i suggeriments
En canvi el més malalorat és el que es refereix a la valoracié de la regpestuda.

Pel que fa a les desviacions produides per laédiééa entre la satisfacci6 i la importancia (expiots
del servei) els resultats son els seglents:

Desviacions 2013

1- Com |valorau la informacié sobre com interposar
-0,42 queixes i suggeriments?

-0,30 2. com valorau la fagilitat per interposar queixes i
suggeriments?

3-TCom considerau eltemps transcorregut des del
-0,64 moment de la presentacio fins al moment de la
finalitzacid del pmr‘éq’)

4- Com valorau laresposta rebuda des de

-0,87 :
I'Ajuntament?

5- Quin és el vostre grau de satisfaccio globalamb el

-0,70 .
nostre servei?

La major desviacié es produeix a I'item més malora| Com valorau la resposta rebuda des de
I’Ajuntament?

La menor desviacio es produeix a I'item més bearadlCom valorau la facilitat per interposar queixes i
suggeriments?

L'enquesta de satisfaccio inclou també un apditaelper a poder manifestar observacions al sehes
observacions arribades el 2013 sén les que figalrseaglent grafic:
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Observacions enquesta a 31/10/2012

120 4
109
100 ~
88
— 82
80 6 ]
60 -
40 1 37
21 20 24
20 14
[ ] o :
0 T T T T T T T T T
Desacordamb  Demoraenla Resposta Comentaris a Sol-licita Falta eficacia Idioma Idioma Felicitaci6 pel ~ Observacions Altres
resposta resposta insuficient la DMS en eficacia en del tramitador questionari resposta servei al'enquesta

concret l'execucié

Observacions enquesta a 31/10/2012

4%

19%
° 16%
O Desacord amb resposta B Demora en la resposta O Resposta insuficient
O Comentaris a la DMS en concret B Sol-licita eficacia enl'execucié @ Falta eficacia del tramitador
B ldioma questionari O ldioma resposta B Felicitacio pel servei
B Observacions a I'enquesta O Altres

La majoria d’observacions es refereixen a desaaondl la resposta, un 24%, la qual cosa coincideix am
la baixa valoraci6 del I'item referit a la satisfeicper la resposta rebuda. En molts de casos té$sacord

amb la resposta perqué la solucié al problema gjnho és la que desitjava la persona interesgada.
continuacio trobam un 19% d’observacions que sitéhi eficacia en I'execucié i un 16% que son
comentaris a la DMS en concret.

Destaca també que un 17% de les observacions lsdtaéons pel servei, que enllaga també ambrtiite

més ben valorat relatiu a la facilitat per a intesgr queixes i fer suggeriments.
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5.2 Avaluacio6 de la jornada amb resolutors del DMS

INFORME CONCLUSIONS JORNADA RESOLUTORS DMS-GENER 2014

“Gestors delS DMS, 130 persones al servei delsadans de Palma”

DIA: 16 de gener de 2014
HORARI: 09:00-12:30 ,
LLOC DE REALITZACIO: Centre Flassaders ?Ssgngi;zu;;xes 0
PERSONES CONVIDADES: els resolutors i responsathgs processos s

m—

INAUGURACIO
09:00-09:15 Margarita Gaya, coordinadora de Batlia
09:15-09:30 Irene San Gil, regidora de Funcié Pulda

PRESENTACIO NOVETATS DMS

09:30-10:00 Catalina Catala, caglel Negociat, Departament de Qualitat i Atenci6 ad
Ciutadania
“Millora continua: les millores 2013 als DMS”

TALLER: COM PODEM MILLORAR ELS DMS?

10:00-10:45 Taller de detecci6 de necessitats i expectativesall en grups
Maria Monar, técnica del Departament de Qualitat i Atencio6 a I&€iutadania
10:45 - 11:15 - DESCANS

11:15-12:00 Taller de detecci6 de necessitats i expectativgggcio dels resultats
Maria Monar, técnica del Departament de Qualitat iAtencié a la Ciutadania

CLOENDA DE LA JORNADA

12:00-12:30 M. Teresa Benito, cagel Departament de Qualitat i Atencié a la Ciutadara:
“Les persones, la clau de I'éxit dels projectesnilora a I’Ajuntament”
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1. INTRODUCCIO

El dia 16 de gener varem convocar els 130 resaludets DMS, dels quals en varen venir 59, per tal
d’agrair i reconéixer la tasca que estan fent p&jantament.

Aixi mateix varem aprofitar per a traslladar-los arreres millores al programa i per a fer urlersate
recollida de necessitats i expectatives com atslieterns que son.

Varem emprar la técnica del grup focal i férem mpuarups, cada un amb un portaveu i un secretari.
L'objectiu era permetre que els participants exgaesin de manera informal i espontania les seves
percepcions, actituds i opinions en relacio amtdls, i establir mecanismes de patrticipacio, deltea
d’expectatives, necessitats i opinions, i d'intekdal’informacio.

A continuacié exposam els resultats obtinguts.

2. CONCLUSIONS DE LA RECOLLIDA DE NECESSITATS | EXP ECTATIVES
1. Debat per a definir fortaleses, debilitats i puortics del servei:

Fortaleses del servei:

« Esvalora positivament la facilitat del sistema i'é@ina, tant per a contactar com per a contestar.
« Es destaca la bona disposicio del personal de t@uajue facilita la tasca.

Debilitats del servei:

» Es destaca com un punt feble i fins i tot critie ¢gs DMS puguin ser anonimes.

« Més que una debilitat €s un suggeriment, pero édsamestructiu: la possibilitat d'un desplegable
amb respostes tipus.

* Per ultim, la dependéncia d’altres departamentsngpanys per a contestar dificulta el procés.

Punts critics del servei:

» Esrepeteix el tema de la necessitat d’'identifizaci

« Manca de formaci6 sobre les contestacions.

2. Opini6 sobre I'aplicatiu
- Té moltes coses positives, pero és susceptibleltbeas.

- Sensacié de resposta burocratica, amb especiatemefe a les DMS
competéncia de Policia.

- Possible filtre a Qualitat i ja no assignar-ne akgi
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- Reduir passes: eficacia de I'accio, estats, etc.

3. Implicacio de la direccid: depen del cas, pergeneral hi ha desconeixement i poca implicacpesar
que la jornada hi havia 4 caps de departamergdaktari adjunt.

4. Opini6 sobre les millores: es valoren molt peaihent les millores implantades, encara que damec
meés formacio.

CONCLUSIONS

De tot el que s’ha plantejat trobam interessantést la possible implantacife les segiients mesures:

1. Establir I'obligatorietat d’'identificacio si égieixa 0 demanda, només deixariem que fossin asaisn
suggeriments, les felicitacions i les observaciqes, a les quals fariem uns models de contestBaio.
realitat a observacions i felicitacions ja es fd.ai

2. Programar accions formatives de reciclatgeanbde I'eina i del sistema sin6 també de com cbaite
com gestionar-ho bé, pero amb agilitat.

3. Estudiar la agilitat de I'aplicatiu (reduint gas o estats, per exemple).
4. Afegir 'opci6 expressa de presentar felicitasi@l sistema del web de queixes i suggeriments.

5. Estudiar la possibilitat que les DMS es contegh SMS al mobil del ciutada.
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- Resultats eina de treball:

Debat al grup

Exposicié de l'opini6 del grup sobre

Opini6 sobre |

‘aplicatiu DMS i el seu Us

Involucraci6 de la
direcci6 al procés

Fortaleses del servei Debilitats del servei Punts critics del Enelcas que [Com ausuari | Quines coses, |Quines Com valoreu Com valoreu
servei hagueu utilitzat |del gestor DMS]quan utilitzeu el Jpossibles I'actuaci6 dels |I'actuacio dels
el serveicom a |(resolutor de Jprograma, millores responsables |responsables de
client intern, demandes trobeu que sén Jproposarieu |de procés pel [Jprocés pel que
quina valoraci6 [municipals de |més pelque faa Jque fa al controlffa a la tramitacio,
us mereix? servei) quina Jcomplexes? I'Gs del gestor Jen la tramitacié |de NCI-DMS?
valoraci6 us DMS? de DMS?
mereix?
1- Avisar al 010 confusié |1- Obligacio 1- Simplificar
1- Facilitat del ciutada per contestacio catala-castellalidentificacio. menys estas. Hi
contactar. 2- Pocos datos del 2- Emaya: cinco tipos El sistema de |ha procesos Adjuntar planol
2- Facilitat per contestar si hi |ciudadano, de contacto  |de via de recepcion: comunicacié  |que no de situacio, hi
ha correo electronic 3- Anonimos, identificacié |unificar. es valora neceisten pesar |ha
3- Bona disposicié continua |obligatoria 3- Falta de datos positivament:  |per tots els departaments |Hauria d'esser
de Qualitat. 4- Duplicitat amb cuando se introduce |Com a client correu estats que ajudaria |més proper i
4- Inmediates dels avisos. presentat pel Registre la queja o la DMS. inter: només 1 |electronic 2- Quan ja molt més implicat.
T- Canal de comunicacio que |I- A vegades al personal ETTuncionament Ter - Filtrar Ia
és per diferents vies. que li toca de la Policia no informacio,
2- Bona perticipacio dels respondre/resoldre s'ho és correcte L'aplicatiu no acceptar unes
participans, i a més és la pren amb més o menys (tanca DMS i és bo, el condicions
nostra feina. Trabajar con pressa per tant, s'ha de  |Es la aplicacion. (por |envia enquesta). [mateix texte va preestablertes [No esta
diligencia. pressionar al company.  |todo lo que se ha El sistema no avaries per eliminar  Jinvolucrat en
3- Bona predisposici6 del Els companys sembla que|comentado) funciona. casellas Dit a habilitats  [peticions tots els casos [Depen del cas
els procediments que camps eficacial
podrien reduir el de l'accit ja
temps de respostai |Dels 3 que I'han que molts de [Molt bé (algu
informar al ciutada utilitzat, a2 béi |Entre4i6 resolutors se ]diu que no sap
Bona eina pel ciutada per la |Desconeixement per part |sobre I'estat (en 1 no ha obtingut |perqué és poc limiten a qui és el

proximitat que déna amb

del ciutada.

estudi, en curs, etc.)

cap resposta (de

intuitiu, poc agil

copiar I'escrit af

responsable del

I'Ajuntament. Difussi6 insuficient. guan el procés 'EMT) ara per ara L'Us del filtre altres camps. |seu procés) Molt bé.
ciutada/na, de vegades en les demandes internes. falta de un instrument |més complexe |quan es

hores. 2- Manca de confianca per les|positiu, son les passes |genera una

2- Através de la informacié |contestacions tipus a un possibles susceptible de |que s'han de nova

gue ens proporciona la desplegable. 1- Manca de formaci6 Jimplicacions i millora. Té fer, analisi- desapareix

ciutadania milloren els 3- La dependencia d'altres|per als resolutors en ]sensacié de coses implantacio, que|l'adrega postal

nostres serveis. departaments o arees vers les contestacio practiques, realment sén  |2- A I'hora de

3- Coneixem com viu la dificulten el procés. contestacions. burocratica. pero que no artificials. tancar, s'hi
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Debat al grup

Millores del servei per l'usuari

Com valoreu el | Com valoreu el | Com valoreu el | Com valoreu | En el cas Com valoreu el | Com valoreu les| Com valoreu el | Com valoreu | Com valoreu la
sistema de sistema d’avisos [sistema de la utilitat del d’assignacié de |temps establert |millores tracte rebut per |[el tracte rebut |formacié rebuda
comunicacions |sobre terminis de Jcomunicacions |Manual de DMS rebudes pel |de 45 dies per a |establertes pel [part del per part del per part del
d’assignacio de |resoluci6? de la resoluci6 |gestio de canal presencial |la resoluci6 de |departament de |Departament de |Departament [departament de
DMS? de les DMS a [respostes per a](busties i registre Jles DMS? Qualitat que Qualitat pel que |de Qualitat Qualitat per tal
l'usuari? usuaris del general), com RELACIO AMB |s'han anat fa a consultes |pel que faa ]de designar-vos
DMS? considereu el EL introduint al per correu consultes responsable de
temps DEPARTAMENT |gestor DMS? electronic? telefoniques? [resolucié de
transcorregut RESPONSABLE DMS?
entre la data de la|DE L'APLICATIU
queixa i la data
d’assignacio?
Sistema de Sistema de
comunicacié es |comunicacio es
valora valora Sis'ha Incongruent amb
positivament: positivament: Sa majoriano |consultat els terminis
correus correus ha vist el que |valoracio establerts a la llei
electronics electronics reb l'usuari. positiva de procediment. |Positivament Excelent Excelent Molt bona
Les vies estan
obertes per S'usa poc o
contestar. res, perqué els |Tarda un poc Temps suficient
S'ha de poder |[trebadors de |massa temps, per respondre, |Correctes pero
Problema amb posar un arxiu |Qualitat ens encara que no és |pero no per insuficients
les reasignades. [Correcte adjunt. ajuden molt. significatiu. solucionar. (tema aplicatiu) 10 10{Molt bé.
S'hauria de s'hauria
La recollida de les|medir. En alguns |d'impulsar més
busties hauria de |casos el ciutada, [celeritat en les |Bé encara que a Molt bé, en algun
ser diaria ja que |quanreb la pendents. vegades son cas escassa
de vegades se resposta, jano |Se podria reacis a (persones que
Bé els qui I'nan |perden dies per |se'n recorda de |sol-licitar per confirmar la s'han incorporat
Ha millorat molt. |Bé Bé llegit. aguest motiu. la queixa. escrit el motiu lectura. Molt bé. recentment)
La formacié és
una mica
escassa , tant en
Més que I'is de l'aplicatiu
Generalment no|La majoria de suficient, llevat com de les
agrada I'iis del [gent el d'alguns casos possibles
B&, molt positiu. [B6, molt positiu  [telefon. desconeixia No hi ha acord concrets Bones Excelent Excelent respostes.
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p

Reflexio sobre els indicadors de qualitat

Aplicatiu més agil i intuitiu, pel
funcionament del dia a dia.

No s'ha de generar un excel per
gestionar els teus DMS.

Millora general:

Afegir al web i als triptics
"felicitacions" a "queixes i
suggeriments"”, per a divulgar
I'oportunitat a la ciutadania.

De l'informe Quines coses | Feu una Consulteu el Quins indicadors
del DMS, quins |afegirieu a reflexié sobre |quadre de afegirieu al
punts trobeu l'informe? els resultats comandament [quadre de
gue s6n més reflectits a del DMS pera |comandament del
interessants? linforme i que [trobar resultats? |DMS?
son de la vostra
competencia?

Hi ha molt de
texte, els
grafics son Semblen molts
suficients Res alts No Res

s'indicassin les

felicitacions

dins la

distribucié DMS

per procés i
Es molt subtema per a |Correctes i Alguns si altres
complet animar el amplis no (la majoria) |Estan bé.
Estadistica Fins ara cap de
sobre el nosaltres li ha
compliment i donat Us, per tant
satisfaccié del |Trobam que és no n'afegiriem
ciutada. complet Positiu No cap.

1- Sistema de comunicacio a
través de SMS.

2- Jo personalment, hi afegiria la
formacio.

3- Des d'aqui us vull agrair
I'atencié que sempre ens

dispensau i esper que facem
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6. Novetats

El mes de novembre de 2012 es varen aprovMileses 7 del DMS.

Aquestes millores aprovades sén:

1 |Que es pugui fer filtre pels dos llinatges.

2 |Desagregar les respostes de les enquestes sgpns de DMS.

3 |Mantenir els accents en el correu de registi@M8 que rep el ciutada.

4 |Posar limit a I'espai per a suggeriments/obsémaa I'enquesta.
Posar limit a I'espai per a escriure als diferentsnps del gestor de DMS

5 |(especialment a descripcid, eficacia agetio i comunicacio al ciutada). TAMBE
WEB.

6 |Afegir una opcio a “codis postals” que sigui “N&/".

7 |Afegir un camp “paraula clau”.

5 Donar dalta la plantilla especifica de registre de fedicié/observacié per
resolutor.

9 |Fer més visibles els documents adjunts.

10 |Que no es pugui assignar a qualsevol persoraés resolutor format.

11 |Que les NCI-DMS siguin un estat i no un tipus.

12 |Passar d'un estat a I'altre sense haver de derta DMS.
Incloure un nou camp “lloc del fet”. No ha de sbligatori i s’hauria de poder deix
també en blanc.

Mantenir el resolutor juntament amb el responsaleleprocés a les NDMMS. Ef
necessari en alguns processos.

14

15 |Adjuntar arxius a comunicacié de resolucié.

16 |Incloure tots els camps a exportacié EXCEL.

Aquestes millores no s’han comencat a implantas &h mes d'agost de 2013. En concret, es varen
implantar les millores de la 1 a la 10. Les sisamts encara no estan implantades. Aquest retaaddggut
a la manca de disponibilitat dels técnics inforogtissignats a aquestes tasques.

A més, s’han implantat algunes altres millores logue tingut la consideracié d’'incidéncies (demargles
no necessiten canvis al programa informatic).
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7. Comparativa amb anys anteriors
7.1 Comparativa interanual de recollida DMS

- Pel que fa a la recollida total de DMS el 2010 eade 6.914; el 2011 va augmentar a 9.095; el
2012, a 10.075, i el 2013 ha baixat a 9039 (nsielilar al de 2012).

Comparativa interanual recollida DM S
12000 -
10075

10000 - 2095 9039

8000 -
6914
6000 -
4000 -
2000 -
o -
total 2010 total 2011 total 2012 total 2013

Com es pot observar al grafic segient, el pic ritédearecepcié de DMS va ser el mes d’agost de 2011
causat per les 614 queixes rebudes relativesuptassio del carril bici de les Avingudes.

Evolucié total mensual recollida —=—2010
—=—2011

1600 - —a— 2012

0 4 T T T T T T T T T T !
gener febrer marg abril maig juny juliol agost setembre  octubre novembre desembre
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7.2 Comparativa interanual per tipus DMS

- Amb referencia al tipus de DMS, la comparativaraumelial permet constatéagument el 2012 de
les demandes, que continua el 201Ba causa d’'aquest augment és la decisio del mesadpde
2012 de canviar la tipologia de les DMS de la Paliocal, les quals es consideraven queixes i a
partir de llavors passaren a considerar-se demahdemajoria es queixen d’algun fet concret i
sol-liciten I'actuacio del policia de barri.
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7.3 Comparativa interanual canal entrada

- El canal més utilitzat el 2010 va ser el canaffdalie i el 2011, el telematic; el 2012 va tornasea
el teléfonici també ho és 2013.D’altra banda, els canals “Defensor de la CiutafafiOral” i
“Consells de barri” no eren molt utilitzats els amnteriors i encara ho han estat menys el 2013.

En definitiva, el canal telefonic es consolida cgrmés utilitzat.

Comparativa interanual canal entrada

4700 —
4200 -+
3700 - —
3200 -
2700 -
2200 -
1700 -
1200 -

700
200 ~ e I N e ER

-300 - w eb telefonic presencial registre Def.Ciutadania Oral Consells de
barri

\ 0 2010 O 2011 O 2012 O 2013 \

Departament de Qualitat. Pl. Porta del Camp, 2 (07001) Palma. 40
Tel. 971 449494 Fax: 971 449491

www.palma.es




& de Palma

=

P

SistemadeQualitat Ajuntament

$

7.4 Comparativa interanual per area i per codi postal

- L’'andlisi de dades per area municipal i per coditploson millores introduides al DMS el mes de
juny de 2011; per tant, la comparativa pot ferals dnys 2012 i 2013.

- Els codis postals més habituals sén el 07007 (ledgt i el 07008 (Son Gotleu), seguits del
07010 (Cal Capiscaol), del 07011 (Son Roca) i déli37(Son Rapinya).

COMPARATIVAINTERNANUAL PER CODI POSTAL
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7.5 Comparativa interanual del nivell de tramitaci6 deDMS

- Després de l'augment del percentatge de resoluaimes d’octubre de 2011, el percentatge de
tramitacié de les DM&a continuar augmentant i actualment es manté iguab superior al

99%.
Evolucioé interanual nivell tramitacio

100 -

98 -

96

T = > —

N .\‘\“//V

92

90

88

gen feb mar abr mai jun jul ago set oct nov des
—e— 2010 2011 2012 2013 |
Departament de Qualitat. Pl. Porta del Camp, 2 (07001) Palma. 41

Tel. 971 449494 Fax: 971 449491
www.palma.es




SistemadeQualitat Ajuntament & de Palma

7.6 Comparativa interanual de la mitjana de tramitacié en dies

- La mitjana de tramitacio en dies de queixes, queixirnes, suggeriments, suggeriments interns i
demandes ha estat el 2013 d’'11 dies i el 2012 wdest6 dies un poc inferior a la de 2011 (17
dies) i molt inferior a la de 2010, que va ser @aligs, provocada sobretot pel pic del mes de juny,
en qué hi va haver 40 DMS de contingut practicanguel sobre el “botellén”, provinents de
I'Associacio Hotelera de Palma, a més de 124 DM&/guades pel fet que el procés GIU
(subtemes d’Infraestructures) s’equiparas a laréstprocessos i subtemes posant-los un maxim
de dies de tramitacio.

Mitjana interanual de tramitacié en dies
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7.7 Comparativa interanual de I'estat de tramitacio deDMS

Comparativa interanual estat tramitacié DMS enregis trades el
2010, 20112012
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Percentatge interanual de tramitacio de les DMS a 3 1 de
desembre
1 98,52%
95,69%
1 93,86%
1 -
1 - 83,22%
1 -
1 T
percentatge de percentatge de percentatge de percentatge de
tramitacié DMS de tramitacié DMS de tramitacié DMS de tramitacié DMS de
2010 a 31/12/2010 2011 a 31/12/2011 2012 a 31/12/2012 2013 a 31/12/2013

- L’estat de tramitacio de les DMS a 31/12/2013 ebkaren un 83,22%, ysercentatge inferior al
dels anys anteriors.No obstant aix0, s’ha de fer constar que hi ha eso@DMS del mes de
desembre sense tramitar pero encara estan engedgdtamitacio. Aixo pot ser degut al fet que el
mes de desembre té pocs dies habils.

- Pel que fa a NCI-DMS, constitueixen el 3% del tal@IDMS del gestor, un percentatge bastant
inferior al dels anys passats.

- Respecte de les NCI-Cartes de servei, exceptuaB0H) son majoritariament de la Carta de
compromisos d’atencié a victimes de violencia ddim@s de genere implantada a la Policia
Local.

7.8 Comparativa interanual d'NCI-DMS

Comparativa interanual percentatge DMS que han pass ata

NCI-DMS
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1 TOTAL NCI-DMS —e— % NCI respecte del total enregistrades 45 dies abans

Com es pot observar a la grafica. enguany s’hanitrewlt notablement les DMS que han passat a
NCI-DMS. Aix0 es deu en gran part a la millora améstié de les DMS dels processos GIU i GE.
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7.9 Comparativa interanual d’NCI-Cartes de serveis
Comparativa interanual NCI-Cartes de Serveis
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La majoria d’'NCI-Cartes de serveis son de les carteimplantades a la Policia Local Assisténcia a
victimes de violéncia domeéstica i de génere i Rolie Barri, igual que els anys anteriors, llewt2010,
en queé la majoria varen ser de la Carta de compazwlel Servei d’Atencié a la Ciutadania.

7.10 Comparativa interanual de recollida de DMS per pro@és

- Quant a processos amb més assignaci6 de DMS, sesapséuaen primer lloc SSPCi a
continuacio GIU.

Comparativa interanual DMS recollides per procés
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7.11 Comparativa interanual de percentatge de tramitacidper procés

Pel que fa a la resoluci6 de DMS per proceés, ae3ilesembre de 20k®més RH es troba al
100% de resolucié, encara que és un procés amb mptiques DMS cada any.

Llevat del procés ESI, tots els altres se situerspbre del 90-95%. Els processos GE i GIU sén
els que han tingut una pujada més espectaculdrpamaentatge de tramitacié. El motiu, com s’ha
explicat ja abans, és la millora en la gestié deD#S d’aquests processos, aconseguida amb la
creacio de nous subtemes i la designacié de persespgonsables a cadascun.

Comparant els resultats dels tres anys es pot\abisgue el 2012 tots els processos varen
augmentar el seu percentatge de resolucio; en,c@2@13 n’hi ha hagut algun que ha baixat un
poc respecte de I'any anterior (ISPS i ESI).

. . @ tramitades a 31/12/2011
COMPARATIVAINTERANUAL PERCENTATGE DE TRAMITACIO PE R PROCES B tramitades a 31/12/2012

O tramitades a 31/12/2013
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7.12 Comparativa interanual subtemes (grafics)

Pel que fa a subtemes es pot fer el seglient resuetaeié amb els anys anteriors:

DE: els subtema Gestié/organitzacié de la ciutat” és sempre el més habitual, seguit de
“Qualitat” , que normalment ocupa el segon lloc.

AC: el subtemdOAC” és el més repetit en els periodes 2010 a 2013adxetambé el subtema
“Oficines/horaris”, molt relacionat amb I'anterior.

PS: el subtema més habituals és semggpbrts”, amb una gran diferencia respecte del altres.

GIU: “Mobilitat” és el subtema més habitual el 2013. Aix0 no ohstrsegueix de prop el
subtema “Parcs i jardins”, que el 2012 va ser & utifitzat.

ISPS: tant enguany com els anys passat els subtemesabésals sori'Sanitat” i “Serveis
socials”. El primer amb ungran diferencia respecte del segon.

GT: “Disciplina” i “Activitats” soOn els subtemes que més es repeteixen.
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SSPC: el subtemdVehicles abandonats” és el més habitual des que es va crear, encara que
també destaquen molt “Animals” i “Renous”.

GMA: el subtemaEMAYA” és el més repetit sempre.

RH: només tenen dos subtemes, “Recursos humans” imdad”. Habitualment la majoria de
DMS sén de'Recursos humans”pero, a diferéncia del 2010 i el 2011, els anyik?22®013 no hi
hagut cap DMS del subtema “Formaci¢”.

GSTI: el subtemdSISTRA” és el més utilitzat des que es va crear, seguPagina web”, que
els anys anteriors era el més habitual.

GE: els anys 2010 i 2011 destaca que no hi hagi DMSul#ema “Subvencions"Altres GE”

va ser el subtema més habitual aquests dos anysafn, el 2012 "Tributs’va ser el més
habitual. Al llarg d’aquesR013 com ja s’ha explicat en punts anteriogs, varen crear un
subtema per a cadascun dels tributs municipalss’ha produit una major entrada de demandes,
sobretot pel subtema “IBI”.

ESI: el 2010 i el 2011 la majoria varen ser de “GGT”; @mvi, el 2012 majoritariament
d“ Ocupacié via publica”. ElI 2013 ha continuat aquest predomini pero hatesiperat pel
subtema Manteniment d’'edificis municipals”.

* Llegenda processos:

DE: Direcci6 estratégica

AC: Atencio ciutadana

PS: Promocié socioeconomica

GIU: Gestio d’infraestructures urbanes

ISPS: Integraci6 social i promocié de la salut

GT: Gestio territorial

SSPC:Serveis de seguretat i proteccio ciutadana
GMA: Gestio del medi ambient

RH: Recursos humans

GSTI: Gestio dels serveis tecnologics i de la informz
GE: Gestio economica

ESI: Equipaments i serveis interns
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ANNEX 1

Seu Electronica - Ajuntament de Palma - Windows Internet Explorer _ =] x|
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D M s Ajuntament

Demanda Municipal de Serveis

Sistemad=Qualitat

Ajudau-nos a millorar el servei

La vostra opinid ens importa
VALORACIO DEL SERVEI

A continuacid us sollicitam que valoreu el nostre servei de I1 al 5. Ala columna de satisfaccid, referida al servei gue heu rebut, ' sera la qualificacid meés baixa, és a dir, gens satisfactori; fins a arribar a 5, que és la qualificacid
més alta i significa completament satisfactori. 4 la columna dimportancia, referida al que esperaveu abans de rebre el servei, |a valoracié més baixa se correspon amb I'1; mentre que la més alta, el 5, significa que és molt
impaortant. Per faver, encerclau el que considereu adient.

SATISFACCIO IMPORTANCIA
Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? (1 (% ;’. :f ? (1 (‘.2. (9' ‘i E
Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? :. (2. (E : ? (1 (g. (E :f g
Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacio fins al 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
moment de la finalitzacié del procés? 9] [ ol L) o o O el Tl o
Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? (1. tz. (::' :f f: ‘1 ‘% g :3 E
Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei? ; f: g ; f5. ‘1 ‘g g ‘4. E
SUGGERIMENT S/OBSERVACIONS

£l =
LEm T T T T [@emet [fi-[®Reo% -
@ Inicio| @ 2) (3 |./Ban... |[#Seu... EBale... .| ZENQ...| ¥ Dibu...| B[ D@P 2 2% GO 10:14
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ANNEX 2

JORNADA:
“Gestors del DMS, 130 persones al servei dels
ciutadans de Palma”

Taller de deteccid de necessitats i expectatives: treball en grups

1. Definicio de moderador i secretari del grup.

La persona que coordina el taller definira per grup les persones que desenvoluparan
aquestes tasques.
¢ Moderador: dirigira el debat assegurant la participacid de tots els membres
del grup
¢ Secretari: recollira les conclusions sobre cadascun dels punts senyalats a
continuacié

2. Debat al grup.

2.1 Exposicié de I'opinié del grup sobre:

Fortaleses del servei: aquelles coses destacables per que és fan bé.
Debilitats del servei: aquelles coses destacables per que és fan malament.
Punts critics del servei: aquelles coses que s’haurien de solucionar immediatament.

2.1. Debat i valoracio dels atributs relacionats a continuacio:

OPINIO SOBRE L'APLICATIU DMS | EL SEU US

— En el cas que hagueu utilitzat el servei com a client intern, quina valoracié us mereix?

— Com a usuari del gestor DMS (resolutor de demandes municipals de servei) quina
valoracid us mereix?

— Quines coses, quan utilitzeu el programa, trobeu que sén més complexes?
— Quines possibles millores proposarieu pel que fa a I'Gs del gestor DMS?
INVOLUCRACIO DE LA DIRECCIO AL PROCES
— Com valoreu l'actuacié dels responsables de procés pel que fa al control en la

tramitacié de DMS?
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— Com valoreu I'actuacio dels responsables de procés pel que fa a la tramitacié de NCI-
DMS?

MILLORES DEL SERVEI PER A L'USUARI

— Com valoreu el sistema de comunicacions d’assignacié de DMS?

— Com valoreu el sistema d’avisos sobre terminis de resolucié?

— Com valoreu el sistema de comunicacions de la resolucié de les DMS a I'usuari?

— Com valoreu la utilitat del Manual de gestid de respostes per a usuaris del DMS?

— En el cas d’assignacié de DMS rebudes pel canal presencial (busties i registre general),
com considereu el temps transcorregut entre la data de la queixa i la data
d’assignacié?

- Com valoreu el temps establert de 45 dies per a la resolucié de les DMS? RELACIO AMB
EL DEPARTAMENT RESPONSABLE DE L'APLICATIU

— Com valoreu les millores establertes pel departament de Qualitat que s'han anat
introduint al gestor DMS?

— Com valoreu el tracte rebut per part del Departament de Qualitat pel que fa a
consultes per correu electronic?

— Com valoreu el tracte rebut per part del Departament de Qualitat pel que fa a
consultes telefoniques?

— Com valoreu la formacié rebuda per part del departament de Qualitat per tal de
designar-vos responsable de resolucié de DMS?

REFLEXIO SOBRE ELS INDICADORS DE QUALITAT

— De l'informe del DMS, quins punts trobeu que sén més interessants?
— Quines coses afegirieu a I'informe?

— Feu una reflexid sobre els resultats reflectits a I'informe i que sén de la vostra
competencia?

— Consulteu el quadre de comandament del DMS per a trobar resultats?

— Quins indicadors afegirieu al quadre de comandament del DMS?
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ANNEX 3

PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Gestié/organitzaci6 de la ciutat .
general Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestibé/organitzaci6 de la ciutat .
districte Centre Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
districte Llevant Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
districte Nord Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
districte Platja de Palma Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
districte Ponent Area de Turisme i Coordinacié Municipal
OoCD Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Altres AC Area de Funci6é Publica i Govern Interior

Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior

OAC Area de Funci6é Publica i Govern Interior

OIT Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Oficines/horaris Area de Funci6é Publica i Govern Interior

AC (Atenci6 al
ciutada) Poblacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta ciutadana Area de Funcié Publica i Govern Interior

Telefons,centraleta, SAT Area de Funci6é Publica i Govern Interior

UAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge

Altres Area no definida

S el Altres PS Area no definida

socioeconomica)

AV Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Biblioteques Area de Cultura i Esports
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GIU (Gestio
d’'infraestructures
urbanes)

Comerg

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Cultura

Area de Cultura i Esports

Educacié

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Centre Social Flassaders

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Esports

Area de Cultura i Esports

Joventut

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

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

OMIH

Area Delegada de Sanitat i Consum

Informacio turistica Palma 365

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Palmaactiva

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Participacié Ciutadana

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Altres GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Arbres al carrer

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat

Enllumenat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial
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ISPS (Integracio

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

GIN GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

IMOV Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures Coordinacio6 Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Logistica Coordinacio Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Parcs i Jardins Ponent

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Mobiliari urba

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio Territorial

SMAP

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Vialitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Manteniment d’Edificis Escolars

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Altres ISPS

Area no definida

Igualtat

Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

Sanitat

Area Delegada de Sanitat i Consum

Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

social i promoci6 Fa@ha /:\rea d Educac!o, Famllfa, Maj.ors | ImmfgraCfo
de la salut) Majors Area d'Educacid, Familia, Majors i Immigracié
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Serveis Socials

Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

EFM Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIN ISPS Coordinacio Territorial
GT (Gestio Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
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SSPC (Serveis de
seguretat i
proteccio
ciutadana)

GMA (Gesti6 del
medi ambient)

Altres GT

Area d'Urbanisme i Habitatge

Disciplina

Area d'Urbanisme i Habitatge

Gesti6 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

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

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 delingliencia

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

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, “botell6on”

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat-Reiteracio

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat

VDG Control agressors

VDG Psicoleg

VDG UPFA

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Carta Policia de Barri

Bombers

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Altres GMA

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

EMAYA

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Infraestructures platges

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Neteja platges

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Coordinacio6 Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vigilancia platges Coordinaci6 Territorial

RH (Recursos
humans) Formacio Area de Funcié Publica i Govern Interior

RH Area de Funci6é Publica i Govern Interior

Comunicacions Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

GSTI (Gesti6 dels IMI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

serveis Material informatic Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

tecnologic i de la Yy Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

innovacio)

SISTRA Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Cartografia i cadastre Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

GE (Gestio

Economica) Altres GE Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

IAE Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

IBI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

ICO Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Impost de vehicles Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Recaptacio Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Smart City Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Taxes Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Departament de Qualitat. PI. Porta del Camp, 2 (07001) Palma.
Tel. 971 449494 Fax: 971 449491

www.palma.es




SistemadeQualitat

. &
Ajuntament & de Palma

ESI (Equipaments
i serveis interns)

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Altres ESI Area de Funci6é Publica i Govern Interior

Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior

Contractacio Area de Funcié Publica i Govern Interior

GGT Area de Funci6é Publica i Govern Interior

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment edificis municipals Coordinacio Territorial

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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