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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA
Evoluci6 total mensual recollida
1200 -
1000 | m-1075—g 1048 1004 ™ 1035
u.932
800 ¥ 818 u847
=707 .
600 =628 8-508 _» 586692
400 -
200 -
0 ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ‘
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1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Total mensual per tipus

feb-13 mar-13 abr-13
W queixes W queixes internes O suggeriments Osug. interns m felicitacions
@ felicitacions auditoria @ demandes O observacions m obs-Auditoria @ NCI-DMS

O NCI-AUDITORIA ONCI-CARTA S. B NCI-HIST.

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

La total de DMS en aquest mes ha estat @& Es tracta d’una xifra superior
en un centenar a la dels dos mesos anteriors ipnd&ma a la dels mesos d’hivern
(628 el mes de desembre passat, 707 el mes de §88ezl mes de febrer i 586 el mes
de marcg). No obstant, és bastant inferior a laaméjdels darrers dotze mesos, que és
de 832 DMS.

Habitualment, és en els mesos d’hivern quan arribenys DMS donat que un gran
nombre delles es refereixen a molésties per renaluscarrer, comunicacions
d'incidéncies a jardins o zones verdes, etc. Agjess de queixa sén més habituals en
epoques de bon temps i fan que augmenti el seuneomb

A més, les xifres destacables entorn de 1000 esndzujueixes repetides massivament
i que s’han anat explicant als respectius informessuals.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA

Total mensual per canal d'entrada
1000
900 o web
8001 O telefonic
700 A
O presencial
600 4
500 W registre
400 1 285 299 il & De Ciutadania
= 23
- 2 O Oral
200 4
B Consells de barri
100 | 4 45 %5 3 4, onsells de barri
0 T T
feb-13 mar-13 abr-13
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat de 14@ragenten el J/Es un dels tipus de DMS més habituals juntameaht las demandes.
SuggerimentsEl nombre de suggeriments (19) representa’el
Felicitacions Aquest mes s’han enregistrat s tres menys que el mes passat. Aquestes felizitadian estat:

Les felicitacions suposen aquest mes un 1% da| igual que el mes passat.

DemandesAquest mes s’han enregistrzi ;4420 so6n del procés SSPC). Aquest mes les demaugesen guasi un 10% meés que el
mes anterior.

ObservacionsHi ha hagut 3 observacions aquest mes.

Queixes internes i suggeriments inters tracta sempre de queixes i suggeriments pgegsgrels empleats municipals. Aquest mes no hiagait suggeriments interns. Pel que fa
a queixes internes, n’hi ha hagut 1 referida aetibbbre horari tedric després de la implantadiaalePla Director de Benestar Social.

No conformitats interne$el que fa a les NCI de DM§Ber excedir els 45 dies sense resoldre la DMB¢stqmes son 27 i suposen
S’han enregistrat tambg per incomplir els compromisos establerts (de ltacdel Servei d’Atencio a Victimes de Violéncia Distica i de Geénere).
Pel que fa a Jaguest mes se n’ha enregistrat una per partpigitaa local.

Quant a DMS internes resultants d’auditoraguest mes no se n’han enregistrat. Tampoc ditegistrat cap oportunitat de millora (nous tipadbMS implantat fa uns mesos).

També s’han derivat 4 demandes al Govern Balesgug no eren de competéncia municipal. Igualnegman rebut 3 demandes que feien referéncia @ma tle competéncia
municipal i que havia arribat a un altre organisme.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 267 demandes guesenten el 39% del total. Aquest mes torna alssrgon canal més utilitzat.
Canal telefonicAmb 377 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d'utilitzacio del 54%, és el canés utilitzat aquest mes.
Canal presencia’han registrat 36 DMS que han arribat per agueést que representen el 5% del total.

Registre General.a resta de DMS ha entrat per aquesta via (12/®=tlel total.

Altres canalsNo hi ha hagut cap entrada a través del canbhbaatravés de Consell de Barri. Tampoc derivagudDefensor de la Ciutadania.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES

o feb-13
Total mensual per procés . . .. p p
perp @mar-13 Processos amb més assignacid de DR§iest mes el procés amb més DMS torna a ser
@abr13 com és habitual, amb 446 DMS, &l A continuacio trobams|U amb 90
500 DMS ( ). El segueix el procésS,amb un total de 49 (€l ).
446
01 M Processos amb menor assignacié de DMfiest mes destaquen AC, ISPS, GMA, GSTI,
400 DE i GT amb 19, 16, 16, 15, 12 i 11 DMS respectigam que representen un 2%
350 | 3395 cadascun.
300 . . . . -
Finalmenttrobam GE amb 105 (1%) i ESI amb 5i RH amb 3mmarriben ni a I'1%.
250
200 1 Evolucié de I'assignacié per processofls processos de SSPC, PS i GIU s6n els que
150 | normalment tenen més DMS assignades, destacant einper per sobre de tots ells.
10793go
100
#5049
00 0mm 161816 131111 21916 13 BB 915 5, Distribucié DMS per arees municipals
0 ‘
DE AC PS GlU  ISPS GT SSPC  GMA  RH GSTI  GE ESI @ Area de Coordinacié Municipal i
0,14% Turisme
B Area Delegada de Seguretat
6,51% Ciutadana

O Area Delegada de Mobilitat

O Area de Benestar Social,
Immigracié i Participacio
B Area Delegada d'Educacio,

Famlia, lgualtat i Majors

O Area D'Economia, Hisenda i
lpnovacio

B Area de Funci6 Publica i Govern
Interior .

O Area d'Infraestructures i

Coordinaci6 Territorial
B Area de Medi Ambient

1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL
De l'analisi dels resultats d'aquest mes podem adest que

A continuacid trobam aquest més [|'Area
d’Infraestructures i Coordinacié Territorial quepresenta el 9%, I'area de Cultura i
Esports que suposa el 7% i I'area delegada de Waililue representa el 5% del total.
_La resta d'arees municipals tenen DMS corresp_oaela!ile_s en uns percentatg_gs @ Area Delegada de Sanitat |
inferiors, que van del 3% de les Arees d’Econorblisenda i Innovacié i de Funcio Consum
Publica i Govern Interior, fins al 0,14% cadascdeales arees d’Educacio, Familia, 0.14% @ Area de Cultura i Esports
Igualtat i Majors i delegada de Comerg¢, Trebathiehtut. 64,40% | @ Area Delegada de Comerc,

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 O gen-13 H feb-13

0 mar-13 Oabr-13 ||

CP 07001

CP 07002

CP 07003

CP 07004

CP 07005

CP 07006

CP 07007 E————
CP 07008 4!_l—l'—
CP 07009

CP 07010 |

CP 07011 F——
CP 07012 &.

CP 07013 [r——
CP 07014

CP 07015

CP07071

CP 07120

CP 07197

CP 07198

CP 07199

CP 07600

CP 07608

CP 07609

CP 07610
CP 07611

Altres
Sense

desconegut

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS destagaquest mes el CP 07010 (Cas Capiscol) i elD{iGD Soletat). A continuacié i en menor proportcabam els codis postals
07008, 07011, 07006 i 07015 que corresponen a 8daW; Son Roca, El Molinar i La Bonanova.

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémngdesPalma, suposen aquest mes el 2% del tatallnkent, hi ha un 7% de les demandes enregisteadies quals no consta el
codi postal (obligatori només a través del carlahtatic).
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2. GESTOR DMS
2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS 2.1.2. MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS
Evoluci6 nivell tramitaci6 DMS Mitjana de tramitacié en dies DMS
25
o 98,4 =
1 98,3 " 986 .
% o7 w77 w7 98 977 o5 977 . 20
08 L 97,7 ' " 17 17
; . . . . o 96,8 . . 16 > - X
97 1 . ) 15 .
15 + 13 u
96 + y
10
S71 10l 9 9 9 )
94 T n n n
6
93 1 .
92 4 57
91 4
20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Y ‘ ‘ ‘ ; ; ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
ma-12  jun-12  juk12  ago-12 set12 oct12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13  abr-13 mai-12  jun-12 - ju12 - ago-12 set-12  oct12  nov-12  des-12 gen-13  feb-13  mar-13 - abr-13

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El en el nivell superior dels darrers dotze mesosieajaugment, com es va explicar el mes passagspet
motivat per I'actuacio dels responsables d’Infragsures, que s’han posat al dia en el tema deSDMx0 no obstant, des del Departament de Qua@ateguiran prenent mesures
per a anar augmentant continuament el nivell deduei® de les DMS (reiteracions de peticions deest per ofici, correu electronic, etc.).

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La Es tracta d’'una mitjana mensual que es troba elmsivells més baixos mai assolits i que és unquperior a la del mes
anterior. La mitjana anual de 2012 va ser de 18, gher tant ens seguim trobant aguest mes en ujaanimolt inferior.

Pel que fa a queixes, la mitjana és de 14 diepognsuperior a la del mes passat; per als suggaetsnés de 12 dies, un poc inferior a la del mesagtaPel que fa a demandes,
aquest mes la mitjana de tramitacié torna a s& dies, igual que el mes passat. Aquest mitjangyelfa a demandes, com s’ha anat explicant messaen deu a la consideracio
de demandes de la majoria de DMS per al procés $BélCia Local), que abans es consideraven queB@sque fa a la resolucié de les queixes i suiggeits interns, no hi ha
hagut suggeriments interns aquest mes i pel qadda queixes internes, ha estat de 9 dies.

El departament de Qualitat segueix recordant aldueors que tant els suggeriments com els suggatfinterns sén un tipus de DMS que s’haurieredeldre en pocs dies donat
que I'estudi sobre la possible implantacio delsemat hauria de ser posterior a la resposta adhiisen la qual se li agraeix la seva aportas® i comunica que es fara arribar a
qui pertoqui per al seu estudi. Per part del Depaent de Qualitat es continuara insistint sobrestogspecte per tal de millorar aquesta mitjana.
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2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS ENREGISTRADES EN EL MES

Estat de les DMS del mes

8,8%

5,8%

0,3%

@ enregistrades
O enanalisi

@ enimplantacié

@ tramitades

100% -
90% -

70% -
60% -
50% -
40% -
30%
20% -
10% -+

0% -

80% -| 75,00%

DE

Percentatge mensual DMS tramitades en termini

100,00% gg 1194 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

88,57%

AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH

85,00%

GSTI

30,00%

GE

40,00%

ESI

De les 692 DMS enregistrades durant el present 58ses troben ja tramitades, la qual cosa supws85% de
resolucié. En canvi, 61 es troben encara en e&atatjistrada, 40 en estat d'analisi i 2 en esiatpantacio.
Agquest mes el percentatge de resolucié6 de DMSratti@ augmentar respecte dels mesos antericgdrotea en
un nivell acceptable.

Respecte de les DMS d'aquest mes que encara entevbestat d’enregistrada, suposen quasi un 9UesA@s
un estat que hauria de tenir una durada molt dyper aixd des del Departament de Qualitat es vangmt
continuament mesures per millorar aquest aspecte.

3. AVALUACIO PER PROCES

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

Pel que fa a resolucié de les DMS dins del terrastablert de 45 dies,
aquest mes tornam a trobar procesos amb el 100% de resolucio en
termini, és dir, que cap DMS ha passat a NCI-DMS per @khalutermini
establert.
Aquests processos son:

-AC

- ISPS

-GT

- SSPC

- GMA

-RH
La resta de processos estan en percentatges aéisalecio i oscil-len entre
el 75% de DE (pel motiu que moltes DMS de DE pestid’'una espera per
obtenir la resposta de manera externa al gestor)DME598% de PSEI
procés SSPC és normalment un dels que tenen majuematge de
resolucié, donat que es tanquen les seves DMSatdixndia pel procés
automatic de traspas a I'Eurocop.
Pel que fa a GE i ESI, procesos que tenen més DdviSestramitar en
termini, des del departament de Qualitat es prendnasures per tal de
millorar aquests resultats.
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3.2. DISTRIBUCIO DMS PER PROCES | SUBTEMA

3.2.1. DISTRIBUCIO DMS DE (DIRECCIO ESTRATEGICA 3.2.2. DISTRIBUCIO DMS AC (ATENCIO AL CIUTA DA

- I S . ., Altres AC eirsreh
B Administraci6 electronica Distribucié6 DMS per subtema DE = Distribucio DMS per subtema AC
| Altres DE B Multes
O Defensor Ciutada 0 OAC
0O G/O districte Centre o oIr
@ G/O districte Llevant B Oficines/horaris
O G/O districte Nord O Poblacié
B G/O districte Platja de Palma B Targeta ciutadana
O G/O Ponent O Telefons,centraleta, SAT 1
m G/O ciutat general m UAC
= OCD @ Urbanisme
O Premsa
O Qualitat
3.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA 3.2.4. GIU (GESTIO D’'INFRAESTRUCTURES URBANES
0O Altres PS . L. ., O Accessibilitat L. .,
B Associacions Veins Distribucié DMS per subtema PS B Altres GIU Distribucié6 DMS per subtema GIU
@ Biblioteques O Arbres al carrer
0O Comerg OEMOP
m Consum OEMT
@ Cultura O Enllumenat
m Educacié B Estudis i projectes
O Esports 2 1 oGIN
m Informacié turistica Palma 365 m MOV 10
B Joventut B Infraestructures
O Mercats O Logistica
O Museus i exposicions O Mobiliari urba
B Musica i arts escéniques 5 B Mobilitat
m OMIC B ORA
m Palmaactiva 1 4 B Parcs i Jardins Llevant
B Participaci6 Ciutadana W Parcs i Jardins Ponent 4
@ Teatres municipals O SMAP
O Turisme o vialitat
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL
= Altres ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS O Activitats Distribucié DMS per subtema GT
O Centre Flassaders 0O Altres GT
O Igualtat O Disciplina
) B Gestié Urbanistica
| Sanitat W Habitatge
@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen 1 @ Obres GT
@ Serveis Socials @ PGOU 1
O Son Reus O Planejament 2 3
5
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT
e shorene Distribucié DMS per subtema SSPC B Altres GMA Distribucio DMS per subtema GMA
| Altres SSPC B EMAYA
O Animals
@ Anomalia via publica @ Infraestructures
o Bombers latges
B Fems O Neteja platges
0 Fums. Olors
| Jardins u Hatges
@ Obres SSPC
@ Petita delingiéncia B Solars
B Queixadel servei L
0 Renous, vibracions B VIgI|aI’]CIa platges
B Seguretat platges
B Transit:senyalitzacid, propostes
@ Vandalisme, "botell6n”
3 Vehicle abandonat-Reiteracié
0O Vehicle abandonat
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS 3.01 GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INF ORMACIO
B Formaci6 Distribucié DMS per subtema RH B Altres GSTI Distribucié DMS per subtema GSTI
B RH B Cartografia/cada
stre
@ Comunicacions
oM
B Material
informatic 5
O SISTRA
3 10
3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA 3.2.12. ESI (RUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS
[ Altres GE Distribucié DMS per subtema GE 0 Altres E5I Distribucié DMS per subtema ESI
@ Subvencions m Compres
@ Tributs O Contractacio
1 o GGT
B Manteniment edificis
municipals
@ Ocupacié via publica
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:

4.

4.1.
4.1.1.

DE (Direcci6 Estratégica). DestaGastidé/organitzacio de la ciutat generaamb 5 DMS., seguit d@ualitat també amb 3.

AC (Atenci6 al Ciutada). Destaquen 8 DMS del sulatéin de les quals sorm

PS (Promoci6 Socioeconomica). Destaca com quagireesh subtema

GIU (Gestio d'Infraestructures Urbanes). Hi destalcsubtemaviobilitat amb 32.

ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 de la Salut)dEtstaca el subten&anitat amb 10 DMS.

GT (Gesti6 Territorial). Hi destaquen 5 DMS ddbtama Disciplina.

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutad&haubtema destacat, com és habitual/&s >seguit del subtem@nimals amb 87, 10
d’elles relatives a maltractaments.

GMA (Gestié del Medi Ambient). La gran majoria siel subtem&MAYA (12).

RH (Recursos Humans). Té 3 DMS assignades al saliRéh

GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Imiacio). Destaquen 10 DMS del subteB8I8TRA. 8 relatives a problemes per obtenir certificats/idége a través del
web.

GE (Gesti6é Econdmica). Aquest mes torna a desecabtemdributs, amb 9 DMS.

ESI (Equipaments i Serveis Interns). Només té nasigs 5 DMS, totes relatived/mnteniment d’edificis municipals.

ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

NCI-DMS
EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS PER PROCES

1200

Evolucié mensual NC-DMS S’han obert només

Aquest percentatge es troba en un nivell un

1000

800 -

600

400 -

1079 poc més alt aquest mes.

Pel que fa a nivell de tramitacié de NCI-DMS altlglbdel gestor, actualment es
troba en un 86% de resolucié, percentatge igudelaines passat.

Aquestes millores poden estar motivades per ladaosa funcionament dels
acords adoptats amb el departament d’Infraestrestque es varen explicar a

may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12 oct-12 now12 dic-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 l'informe del mes passat.

m DMS enregistrades fa 45 dies
@ NCI-DMS no tramitades
O NCI-DMS tramitades
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4.1.2. TOTAL MENSUAL DE NCI-DMS PER PROCES

@ nov-12
m dic-12
Ogen-13
O feb-13
W mar-13
O abr-13

Total mensual NCI-DMS per procés

40

35

30

25

20

15

10

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

Aquest mes sis procesos tenen NCI-DMS, és a diesaltes en els 45 dies establerts per a resalieciés DMS. El procés GIU, com és habitual, épuelen té més, pero moltes
menys que fa un temps, concretament aquest méslgh trepartides al 50% entre subtemes de Mdhilitdnfraestructures. A continuacié trobam GE amtESI i GSTI amb 3
cadascun i PS i DE amb 1 cadascun.

GE: Actualment GE és el procés amb més NCI-DMS, dqoatles DMS dels subtemes tributs i subvencionsohen tramitarse en termini. En canti, si querawniten millor les
del subtema Altres.

ESI:. S’ha detectat que en aquest procés, el subtemteniaent d’edificis municipals, els resolutors dekl son persones de Infraestructures, no va fopad del procés de
regulacio de la tramitacié de les DMS del procéd,Gjue com s’ha anat explicant han experimentatguaa millora. Per aix0, des del departament ddiQuans hem posat en
contacte amb els responsables per tal de millaréraimitacié d’aquestes DMS i per tant, intentag faixi el nombre de DMS del procés ESI que paasBCI-DMS i la seva
tramitacio.

Els processos sense NCI-DMS s@&., ISPS, GT, SSPC, GMA i RH.

En percentatges, podem resumir que un 44% de NCI-DE d’aquest mes sén de GIU, un 26% de GE, un 11% d&STI, un altre 11% d’ESI, un 4% de PS i un altre 4
de DE.
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

1600 - Total NCI-DMS per procés al total del gestor

1400 - 1400
1200 -
1000 -
800 -
600 -
400 -

01
200 - W D4

0 | . //0—0

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

4.1.4. RESOLUCIO DE NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

Quant a resolucié d’aquestes NCI-DMS, hicha dée NCI-
DMS que ja estan tramitades, AC, GT, SSPC, GMAj BIs mateixos que els meso
anteriors.

Destaca com a procés amb un percentatge elevasdiicio de les NCI-DMS ISPS,
amb un 98,1%. També té un elevat percentatge @éuods el procés GIU, amb un
92,4%.

Encara que la resta de processos estan per daneur6086 de resolucio, son
percentatges un poc baixos, que van del 51,9% diEB4,3% de DE.

Com a processos amb més DMS que han passat a NGI-BMdir, que no s’han
tramitat en els 45 dies establert a I'efecte, tnobsempre en primer lloc GIU,
actualment amb 1390, destacant molt per sobreatteds processos. Aquesta situacio
va ser motivada pel temps en qué les DMS de Gliéstramitaven en termini i per
tant passaven a NCI-DMS.

Com a procés amb menys NCI-DMS trobam RH amb 4RGS8mb 14, dada aquesta
darrera que no podem prendre en consideracio dioieat tramitacio real es realitza al
seu programa propi EUROCOP i en el moment del &sasfes del DMS queden en
estat de tramitades.

La resta de processos es troben en nivells qudevéas 35 de DE a les 272 de PS.

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-DMS al glo  bal del
gestor
100,0% 9816 100,0% 1000% 1000% 100,00%
100% - — 92,4% e I —
80% | 743% 72,4%
61,7%
60% - 51,9% 53,5%
40% -
20% -
0% ‘ ‘ ‘ : : : : :
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

14%

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2N@I-DMS de les quals 1867 es
troben en estat de tramitades, per tant un 86%steucio, percentatge igual al del mes

passat.
86%
O tramitada @ no tramitada
. @ nov-12
4.2. NCI-CARTES SERVEI Total mensual NCI-Cartes de Serveis B dic.12
IC-
S’han enregistrat aquest nmes (per incompliment dels 14 Dgen-13
compromisos adquirits), de la Carta de Compromid@ssisténcia a O feb-13
victimes de violéncia domestica i de genere impldata la Policia Local. 12 B mar-13
.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartedaintpdes a I'’Ajuntament O abr-13
de Palma. 10
8 i
4.3. NCI-SISTEMA
6 i
Aquest mes s’ha obert una NCI-Sistema enregistpadda Policia Local i
gue ja esta tramitada. 4
2 m
44. NCAUDITORIA I H
0l A A
.NO h| ha DMS denvades de Cap aud'tor'a_ V‘/:Itéenr\cc:dvci;téig:a:al Serv:j‘:tdzrr\‘z‘::ala DMS Im/:terr:\:la Platges oMmIC Inf.tur.Palma365 Policiade Barri
degénere vwogléncwa
génere

06/05/2013 16/24



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS

abril 2013

Ajuntament & de Palma

5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 51 enquestes de satisfatclépartament de Qualitat. La sistematica d’engiande les enquestes de satisfaccié consistein@doure aquesta amb el
correu de resolucié de la DMS i quan aquesta nmr&esta en un primer moment es torna a trametiesetimana després. No obstant, de les DMS tramitadies quals consta
correu electronic n’hi ha un nombre considerable gsi responen al ciutada per correu electronic ahdoasos de respostes molt llargues, haver d'&aljanxius...), i en aquests
casos no s'adjunta enquesta de satisfaccid, igiasiges respon per telefon o per correu postahpba s’envia I'enquesta en les DMS de Policia Logiaén les de caracter intern.

Pel que fa a la valoracid (d’'1 a 5) a les enquatesatisfaccio d’aquest mes ens trobam els segiesultats:

abr-13 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Mes 5 Mes |1 Mes 5 Mes
baixa 3 4 | alta baixa 4 | alta

1- Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? 3 3 10 26 4 2 7 30
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 2 5 8 12 24 4 2 3 12 30
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés? 7 5 10 9 20 7 3 4 14 23
4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? 11 2 3 14 21 7 0 3 16 25
5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 7 4 6 11 23 5 2 4 11 29

s Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item

mensual
30 +
22 4,30 4.22 4,12
30 | 4,14 ;
291 4,00 4,02
15 ' 4.02
4,00 - 384
10 1 %,38 b o 3,76
Sn—l_i dm (L H ( all I ( 340 = -z
0 g 3%
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1 Mes 2 3 a4 5 Mes 3491
baixa alta baixa alta 3,20 T T . .
B R 1 Com valoraula 2-Comvaloraula 3-Comconsiderau 4-Comvaloraula 5-Quinés elvostre
SATISFACCIO IMPORTANCIA informaci6 sobre facilitat per el temps respostarebuda  grau de satisfaccio

O 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?
0O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?
0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 fins al moment de la finalitzacié del

procés?
0O 4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?

B 5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?

com interposar
queixes i
suggeriments?

interposar queixes i
suggeriments?

transcorregut des
del moment de la
presentacio fins al
moment de la
finalitzacio del
procés?

des de
I'Ajuntament?

globalamb el
nostre servei?

O satisfaccié mitianes per tem O importancia mitianes per ftem ‘
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Desviacions mensuals

-0,35

-0,39

-0,25

-0,22

-0,12

O 5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?
O 4- Com valorau larespostarebuda des de I'Ajuntament?
O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?

O 2- Com valorau la facilitat per interpo sar queixes i suggeriments?

B 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

De les valoracions rebudes podem extreure’n elesggu

( S’ha valorat amb un 4.02 de mitjana de satisfadaités alta, i un 4,14 de mitjana d’'importancia,
donant la menor desviacid, 0,12. Es per tant I'itert

S’ha valorat amb un 4 de mitjana de satisfaccid #,22 de mitjana d'importancia, donant una desbide
0,22.

S’ha valorat amb un 3,59 de mitjana de satistacci
la més baixa, iun 3,84 de mitjana d'importand@gant una desviacié de 0,25.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B3 que fa a importancia de 4,02, donant unaide® de 0,39. Per
tant ha estat I'item

S’ha valorat amb un 3,76 de mitjana de satisfacgit4,12 de mitjana d’'importancia, donant una cese
de 0,35.
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També s'inclou a I'enquesta automatica la possibilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raeselmtrat 22 observacions/suggeriments de les stagugue s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la coauidide resolucié de la DMS o amb uns dies dedeatasprés d’aquesta comunicacié i a través d’uardetori automatic.
Aguestes observacions a les enquestes, que Zamatiom a informacié d’entrada, es poden resumal sagiient:

Observacions enquesta Wgen-13  Mfeb-13
0O mar-13 O abr-13

16

14

12

2 | ]
0 [] [ ] ﬁ

Desacord amb Demoraenla Respostainsuficient Comentarisala  Sol-licitaeficaciaen Faltaeficaciadel Idioma qlestionari Idiomaresposta  Felicitacié pel servei  Observacions a Altres
resposta resposta DM S en concret I'execucio tramitador I'enquesta

En el present mes hi ha hagut 22 observacions angsestes. La majoria d’aquestes observaciondediéitacions pel servei en concret son 9, que supos&m1% de les
observacions. A continuacié trobammentaris a la DMS en concretque n’hi ha hagut 4 i suposen el 18% del totalugkgnent, han arribat observacions sat@sacord amb la
resposta, resposta insuficient, sol-licituds d’efacia en I'execucio falta d’eficacia del tramitador, que representen 8% del total cadascun.

A més, hi ha um% d'observacions de contingut variatque no es poden englobar en cap dels grups asté€tiobservacio).

Per a més informacio sobre el DMS podeu consudtarttanet, on trobareu el manual d’ds aixi conpretediment de queixes i suggeriments.

Si voleu fer qualsevol suggeriment es recorda guitia de queixes i suggeriments oberta a larlatres troba a la vostra disposicio.

06/05/2013 19/24



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
abril 2013
ANNEX
PROCES SUBTEMA AREA

DE (Direcci6 Estrategica)

Administracié electronica

Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gesti6/Organitzacié de la ciutat general

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte
Llevant

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Nord

Area de Coordinaci6é Municipal i Turisme

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Platja
de Palma

Area de Coordinaci6é Municipal i Turisme

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte
Ponent

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

OCD Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6

Premsa Area de Coordinacié Municipal i Turisme
Qualitat Area de Funcio Publica i Govern Interior

AC (Atenci6 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 Coordinaci6 Municipal i Turisme
Oficines/horaris Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Poblacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta ciutadana

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Telefons,centraleta, SAT

Area de Funcié Publica i Govern Interior

UAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida
PS (Promocié Socioecondmica)
Altres PS Area no definida
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AAVV Area de Benestar Social, Immigracio i Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports
Comercg Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Cultura Area de Cultura i Esports
Educacio Area Delegada d'Educacio, Familia, Igualtat i Majors
Esports Area de Cultura i Esports
Joventut Area Delegada de Comerc, 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

Informacio turistica Palma 365

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

Palmaactiva

Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut

Participacié Ciutadana

Area de Benestar Social, Immigracio i Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Coordinacioé Municipal i Turisme

GIU (Gesti6 Infraestructures Urbanes)

Accessibilitat

Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial

Altres GIU Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Arbres al carrer Area d'Infraestructures i Coordinacié 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 Coordinacié Territorial

Parcs i Jardins Ponent

Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial

Parcs i Jardins obsolet

Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
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Mobiliari urba

Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial

SMAP Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
Vialitat Area d'Infraestructures i Coordinaci6 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
Gestidé 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 delingiéncia

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-Reiteracio

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 Innovacio

Altres GSTI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Web Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre

Area D'Economia, Hisenda i Innovaci

Altres GE

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions

Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Tributs

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
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Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funcié 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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