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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

Evolucio total mensual recollida

1200 Larecollidatotal de DMS en aquest mes ha estai@e s tracta de la xifra mes baixa

dels darrers dotze mesos i bastant inferior a fna anual, que es troba en 834 DMS.
1000

800 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 o0 zones verdes, etc. Aqiuss de queixa son més habituals en
epoques de bon temps i fan que augmenti el seuneomb

600

400

200

A més, les xifres destacables entorn de 1000 esndgjueixes repetides massivament

0 i que s’han anat explicant als respectius informessuals.

mar-12  abr-12  mai-12  jun-12  jul-12  ago-12 set-12  oct-12 nov-12 des-12 gen-13  feb-13

1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS 1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA
Total mensual per tipus Total mensual per canal d'entrada
1000
900 Bweb
800 Dtelefonic
700
O presencial
600
500 W registre
400 @ Def Ciutadania
300
O Oral
200
100 B Consells de barri
des-12 gen-13 feb-13 0
@ queixes @ queixes internes O suggeriments 0O sug. interns 1 felicitacions des-12 gen-13 feb-13
o felicitacions auditoria @ demandes B observacions @ obs-Auditoria @ NC-DMS
O NCFAUDITORIA ONCLCARTA S. O NCHHIST. B NCl-Sistema B ALTRES
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat de 162ragenten el J/Es un dels tipus de DMS més habituals juntameaht las demandes.
SuggerimentsEl nombre de suggeriments (15) és inferior alndes passat pero representa igualmeni/el
Felicitacions Aquest mes s’han enregistrai s set menys que el mes passat. Aquestes feliaitat¢ian estat:

Les felicitacions suposen aquest mes un 2% dall ot 1% menys que el mes passat.

DemandesAquest mes s’han enregistrii ,(300 son del procés SSPC). Aquest mes les demaugp@sen un 10% més que el mes
anterior.

ObservacionsHi ha hagut 4 observacions aquest mes.

Queixes internes i suggeriments interfs tracta sempre de queixes i suggeriments pgedsqurels empleats municipals. Aquest mes no halgait queixes ni suggeriments interns.

No conformitats interne$el que fa a les NCI de DM§Ber excedir els 45 dies sense resoldre la DMB@stqmes s6n només 14 i suposen

S’han enregistrat tamkiz per incomplir els compromisos establerts (4 deatéacdel Servei d’Atencié a Victimes de ViolénciarBestica i de Génere i 2 de
la carta d’Informacio turistica Palma 365, abantacde 'OVIT).
Pel que fa a Jaguest mes se n’han enregistrat una refereahahinent de NCI-DMS de l'area d'Infraestructures¢ps GIU) anteriors a I'any

2012 pel motiu que s’explicara al punt 4.1.2.

Pel que fa a DMS internes resultants d’auditorggiest mes no se n’han enregistrat.

També s’han derivat 4 demandes, 2 al Govern Baat Consell de Mallorca, perqué no eren depetdncia municipal. En canvi no s’ha rebut capy@ugue fes referéncia a
un tema de competéncia municipal i que haguésaamilin altre organisme.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’'ENTRADA
Canal telematicAquest mes han entrat via web 255 demandes guesenten el 43% del total. Aquest mes és el segaad més utilitzat.

Canal telefonicAmb 285 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d'utilitzacio del 47%, és el canés utilitzat aquest mes.
Canal presencia’han registrat 45 DMS que han arribat per aguést que representen el 8% 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
Total | , mdes-12
otal mensual per proces mgen-13 Processos amb més assignacié de DW@uest mes el procés amb més DMSSés
ofeb-13 com és habitual, amb 339 DMS &l A continuacié trobanm:|U amb 107 DMS
10 ( ). El segueix el procéss,amb un total de 46 (€l ).
367
350 4 39 Processos amb menor assignacio de DMfiiest mes destaguen GMA amb 28 (5%), AC
] amb 20 (3% del total), ISPS amb 16 (3%), GSTI 4R§2%), GT amb 11 (2%) i GE amb
300 & 9 (2%).
201 Finalmenttrobam DE amb 6 (1%), ESI amb 3 (1%) i RH sergelMS.
200
Evolucié de I'assignacié per processofls processos de SSPC, PS i GIU s6n els que
150 - 118 0 normalment tenen més DMS assignades. En els dareemesos PS havia passat al
% g2 segon lloc per davant de GIU.
100 1
6
50 4 3436 2% 29 3923
0 23
956 B w7 51 S SUNE PR Distribucié DMS per arees municipals
0 ;
DE  AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH  GST GE  ESI _ _
O Area de Coordinacié Municipal i

1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

De l'analisi dels resultats d’aquest mes podem adast que

A continuacid trobam aquest més [|'Area
d’Infraestructures i Coordinacié Territorial, quepresenten el 10% del total, de
Cultura i Esports (7%) i I'Area delegada de Mohilit(7%). Seguidament trobam
I'’Area de Medi Ambient (5%) seguit de les areesdaci6 Publica i Govern Interior i
d’Economia, Hisenda i Innovacid (4% cadascuna). éntiouacio les Arees
d'Urbanisme i Habitatge i delegada de Sanitat iSbom (2% cadascuna), seguides de
les Arees de Benestar Social, Immigraci6 i Parici, de Coordinacié Municipal i
Turisme i delegada d’Educacié, Familia, Igualtddjors (1% cadascuna). Finalment
trobam I’Area delegada de Comerg, Treball i Joviestob només una DMS.

56%

urisme
B Area Delegada de Seguretat

Ciutadana .
O Area Delegada de Mobilitat

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

Familia, lgualtat i Majors
O Area D'Economia, Hisenda i

lpnovacic
B Area de Funci6 Publica i Govern

Interior .
O Area d'Infraestructures i

Coordinacio Territorial
B Area de Medi Ambient

m Area Delegada de Sanitat i

Consum .
O Area de Cultura i Esports

o Area Delegada de Comerg,

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

Distribucio DMS per codi postal O nov-12 B des-12

O gen-13 ofeb-13 ||

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004
CP 07005
CP 07006
CP 07007
CP 07008
CP 07009
CP 07010
CP 07011
CP 07012
CP 07013
CP 07014
CP 07015
CP0O7071
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 07008 (Son Gotleu) i el 0flo@Boletat). A continuacié i en menor proporcidbm els codis postals
07010, 07011, 07015, 07005 i 07006.

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémdesPalma, suposen aquest mes i més o mancaearititat habitual, el 2% del total. Finalmenthaiun 6% de les demandes
enregistrades en les quals no consta el codi p@dtigatori només a través del canal telematic).
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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
Evolucio nivell tramitacié DMS Mitjana de tramitaci6 en dies DMS
30
100
97 97,7 97,8 98,3 =1 2-4
or7 97 97 , 97,7 91,7 : 97,7 975 977 983 o
98 § " " ] " " ] " 96,8 - " —
97 + x 207 17 17
16 16
96 + 15 e 4 i - -
15 = 13 -
95 + <
9,28
%1 10 + f \
93 + 6
92 1 5| -
91 +
90 | | | | | | : : : : 0 ; ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
mar-12 abr-12 mai-12 jun-12  ju-12 ago-12 set-12 oct-12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-12 abr-l2  mai12 - jun-12 juk12  ago-12  set12  oct12  nov-12  des-12  gen-13  feb-13

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El en el nivell superior dels darrers dotze mesosieAjaugment de la tramitacié de DMS pot estarvabper
I'actuacié dels responsables d’Infraestructures, sjban pres seriosament el tema del DMS i quepbtaxal punt 4.1.2. del present informe. Aix0 rastant, des del Departament
de Qualitat se seguiran prenent mesures per aagarentant continuament el nivell de resoluciéedddMS (reiteracions de peticions de resposta fi@y correu electronic, etc.).

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La Es tracta d'una mitjana mensual que es trobaalmeivells més baixos mai assolits. La mitjanaahde 2012 va ser de 16 dies, per tant ens
trobam aquest mes en una mitjana molt inferior.

Pel que fa a queixes, la mitjana és d'11 dies,amipferior a la del mes passat; per als suggetsnende 10 dies, també inferior a la del mes pa8shque fa a demandes, aquest
mes la mitjana de tramitacio és de 7 dies, un pperor a la del mes passat, en qué va ser des4Aligiesta baixada es deu a la consideracié derdlenale la majoria de DMS
per al procés SSPC (Policia Local), que abans esideraven queixes. Pel que fa a la resoluciosigqueixes i suggeriments interns, no n’hi ha haquest mes.

El departament de Qualitat segueix recordant alsluitors que tant els suggeriments com els suggatsninterns sén un tipus de DMS que s’hauria geldes 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 De les 598 DMS enregistrades durant el present488ses troben ja tramitades, la qual cosa suposd2%
9.9% de resolucio. En canvi, 59 es troben encara ernt d&aregistrada, 32 en estat d'analisi i 19 eratest
d'implantacio. Aquest mes el percentatge de regblde DMS ha augmentat respecte dels mesos aisteirior

5,4% .
es troba en un nivell acceptable.

3,2%
Respecte de les DMS d’aquest mes que encara e@ntevbestat d’enregistrada, suposen un 10%. Agsgest

un estat que hauria de tenir una durada molt ¢yota aixd des del Departament de Qualitat es vangnt
continuament mesures per millorar aquest aspecte.

O enregistrades

O enanalisi

@ enimplantaci6

81,6%

@ tramitades

3. AVALUACIO PER PROCES

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

Estat resolucié mensual per procés Pel que fa a resolucié de les DMS dins del terrastablert de 45 dies,
aquest mes trobam quatre és
dir, que cap DMS ha passat a NCI-DMS per exhalirierenini establert.

100,00% - 96.47% R0 orame 10000%  100.90% w000 Aquests processos son:

90,00% - 8a4a%  5390% 87.0% 89.13%

80,00% - 7647% [ | ]

70,00% -

60,00% - La resta de processos, amb excepcié de GE estgereentatges alts de
50,00% - 45,45% resolucié i oscil-len entre el 76% de DE i el 9684&1U. El procés SSPC és
40,00% -| normalment un dels que tenen major percentatgestducio, donat que es
30,00% 1 tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésnatic de traspas a
20.00% | I'Eurocop.

10,00% —+

0,00% ; ; ; ; ; ; ; ‘

DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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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
@ Administracié electronica . .
Distribucié DMS per subtema DE O Altres AC Distribucio DMS per subtermna AC
B Altres DE p
. R B Multes
a Defen'sor' Ciutada 0 OAC
o G/O dfstrfcte Centre oo
O G/O districte Llevant m Oficines/horaris
@ G/O districte Nord .,
G/O districte Platia de Pal O Poblacio .
=] trict t]
isiricte hatja de Falma B Targeta ciutadana 1 2 2
O G/O Ponent N
. O Teléfons,centraleta, SAT

m G/O ciutat general 3

m UAC
m OCD

m Urbanisme
O Premsa
O Qualitat

2
9
3.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA 3.2.4. GIU (GESTIO D’'INFRAESTRUCTURES URBANES

O Altres PS . . o o Accessibilitat L. .,
o Associacions Veins Distribucié DMS per subtema PS & Altres GIU Distribucié DMS per subtema GIU
O Biblioteques O Arbres al carrer
O Comerg o EMOP
B Consum OEMT
O Cultura O Enllumenat
B Educacio 1 B Estudis i projectes
O Esports o GIN
m Informacio turistica Palma 365 2 1 | IMOV
B Joventut 1 B Infraestructures
O Mercats O Logistica
O Museus i exposicions o Mobiliari urba
B Mdsica i arts escéniques B Mobilitat
m OMIC m ORA
B Palmaactiva 32 ® Parcs i Jardins Llevant
B Participacié Ciutadana 2 B Parcs i Jardins Ponent
@ 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 B Activitats Distribuci6 DMS per subtema GT
0O Altres GT

O Centre Flassaders
O Disciplina

0 lgualtat B Gesti6 Urbanistica

| Sanitat m Habitatge

@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen @ Obres GT

@ PGOU
O Planejament

@ Serveis Socials

0O Son Reus

4
s 3
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT
:2?;::15:hmaﬁs Distribucié DMS per subtema SSPC B Altres GMA Distribucié DMS per subtema GMA
B Altres SSPC B EMAYA
O Animals
B Anomalia via pablica @ Infraestructures
O Bombers Iatges
B Fems O Neteja platges

0O Fums. Olors

| Jardins

@ Obres SSPC

@ Petita delinquencia
@ Queixadel servei

O Renous, vibracions
| Seguretat platges

m Platges
O Solars

B Vigilancia platges

@ Transit:senyalitzacié, propostes
@ Vandalisme, "botell6n"

@ Vehicle abandonat-Reiteracié

O Vehicle abandonat
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS 3.2.10. GSTGESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INFORMACIO

O Altres GSTI

B Cartografia/cada

stre
@ Comunicacions

oim
W Material

informatic
@ SISTRA

3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA 3.2.12. ESI (QUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS

O Altres GE @ Altres ESI

@ Subvencions m Compres

@ Tributs O Contractacio
@ GGT
B Manteniment edificis

municipals )
O Ocupaci6 via publical
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febrer 2013

Podem assenyalar com a subtemes més destacatiaderaeés en aquest mes els seglients:

4.

4.1.
4.1.1.

DE (Direcci6 Estratégica). DestaGastidé/organitzacio de la ciutat generaamb 3 DMS..

AC (Atencio al Ciutada). Destaquen 9 DMS del soiate de les quals som

PS (Promocio Socioeconomica). Destaca el subfema

GIU (Gestio d'Infraestructures Urbanes). Hi destakcaubtemavobilitat amb 37. També destaquen 4 queixes del subSW#P relatives a problemes d’aparcament el

dia de les llles Balears per als veins de la zehpakseig Sagrera.

ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut)detaca el subten&anitat amb 8 DMS.

GT (Gesti6 Territorial). Hi destaquen 4 DMS ddbtmmaActivitats i 4 deDisciplina.

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccid Ciutad&haubtema destacat, com és habitualyés ;> seguit del subtemaltres amb 69, i
amb 50. D’aquest darrer subtema n’hi’ha

GMA (Gestié del Medi Ambient). La gran majoria stel subtem&EMAYA (21).

RH (Recursos Humans). No té cap DMS assignada.

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imiacio). Destaquen 7 DMS del subteSISTRA. 4 relatives a problemes per certificats de viatgewvés del web.

GE (Gesti6é Econdmica). Aquest mes és de destasabt#mdributs, amb 5 DMS.

ESI (Equipaments i Serveis Interns). Només té aasigs 3 DM3I'Ocupacid de via publica

ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

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

Evolucid | NCLDMS S’han obert només
voluclo mensuatit-- Aquest percentatge es troba en un nivell molt

1200

1000 -

800 A

600 -

400 -

200 -

1079 baix aquest mes.

Pel que fa a nivell de tramitacié de NCI-DMS altlglbdel gestor, actualment es
troba en un 83% de resolucié, percentatge habitual.

Aquetes millores poden estar motivades per la @osad funcionament d’'un
mar-12 abr-12. may-12 jun-12  jul-12  ago-12 sep-12 oct-12 nowl2 dic-12 gen-13 feb-13 acords adoptats amb el departament de Infraestesciique s’explica al punt
DMS enregistrades fa 45 dies Seguent_

=
@ NCI-DMS no tramitades
@O NCI-DMS tramitades
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4.1.2. TOTAL MENSUAL DE NCI-DMS PER PROCES

m sep-12

Total men | NCI-DM r procé
otal mensual NC S per procés m oct-12

0O now-12
70 O dic-12
m gen-13
@ feb-13

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

Aquest mes només tres procesos tenen NCI-DMS,dé&sa resoltes en els 45 dies establerts per a resalfieciés DMS. El procés GIU, com és habitual, égielen té més, pero
moltes menys que els mesos anteriors, concretebrant de Mobilitat i 4 dels subtemes de Infraestings. A continuacio trobam GSTI amb 3 i PS amb 2.

GIU: El dia 30 de gener es va mantenir una reunié elsliesponsables de Infraestructures per tal deladpsejar el tema del DMS, donat que no es tramitades demandes
d’alguns subtemes i per tant, passaven sempre @3 per no tramitar-se en els 45 dies establdfefecte.

Com a resultat d’aquesta reunié es va adoptarrepoamis de prestar I'atencid necessaria al DMStadede tramitar les demandes ciutadanes que tasggnades i combinar
aquesta tramitacié amb la del GIN, programa espgméf a incidencies.

Des del departament de Qualitat hem pogut evideqoia els responsables de Infraestructures hantestallant en aquest sentit i tramitant les DM@ tgnien pendents. Per aixo,
a part de millorar en el seu percentatge de reigo@rctermini, es produeix també una baixada datia de DMS que han passat a NCI-DMS, concretastin 4, ja que les altres
5 corresponen a Mobilitat, que és un subtema aelgsrGIU perd que treballa amb independéncia deeB&'Infraestructures.

Pel que fa als altres processos amb NCI-DMS, elaidament de Qualitat estudiara les mesures a greed tal de millorar la tramitacié de les DMSddel termini establert.

Els processos sense NCI-DMS sbiE, AC, ISPS, GT, SSPC, GMA, RH, GE i ESI.

En percentatges, podem resumir gue un 65% de NCI-DB d’aguest mes sén de GIU, un 21% de GSTI i un 14%e PS.
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR
) . Com a processos amb més DMS que han passat a NG|-BMdir, que no s’han
Total NCI-DMS per proces al total del gestor tramitat en els 45 dies establert a I'efecte, tnolsempre en primer lloc GIU amb
1386, destacant molt per sobre dels altres prosesso
1600 - .
Com a procés amb menys NCI-DMS trobam RH amb 4RGS8mb 14, dada aquesta
1400 1 darrera que no podem prendre en consideracio dioieat tramitacio real es realitza al
1200 seu programa propi EUROCOP i en el moment del &ssfes del DMS queden en
1000 - estat de tramitades.
800 - )
600 La resta de processos es troben en nivells qudevéas 33 de DE a les 268 de PS.
400
98
200 { 33 39 14 69 4 42 92
49 "*,,.4-——0
0 ; ‘ —e— ——— : :
DE AC PS GU 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-
Percentatge acumulat de resolucié de NCI-  DMS al global del DMS obertes aquest mes que ja estan tramitades, GAC SSPC, GMA i RH, els
gestor mateixos que el mes de gener.
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00% , .,
100% - — 959% — Destaca com a procés amb un percentatge elevasdkicio de les NCI-DMS ISPS,
86,4%
amb un 95,9%.
80% + 72,7% 73,5%
soot S95% ST oo Encara que la resta de processos estan per darelirO86 de resoluci6, son
° ] percentatges un poc baixos, que van del 55,1% dER3,5% de PS.
40%
20% -
0% . . . . : : : . . . .
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
11/03/2013
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2N8DI-DMS de les quals 1760 es
troben en estat de tramitades, per tant un 83%edelucid, percentatge bastant
superior al 72% del mes de gener.

17%

83%

O tramitada @ no tramitada

4.2. NCI-CARTES SERVEI Total mensual NCI-Cartes de Serveis B sep-12
B oct-12
S’han enregistrat aquest mes$ (per incompliment dels|| 14 O nov-12
compromisos adquirits). Son 4 de la Carta de Commas d’assisténcia a B O dic-12
victimes de violéncia domeéstica i de génere i Zad@arta de Compromisos| *? | ® gen-13
de Informacio turistica Palma 365, abans CartQ4T. 10 1 8 feb-13
.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartedantpdes a I'’Ajuntament
de Palma. 8

4.3. NCI-SISTEMA

Aguest mes s’ha obert una NCI-Sistema relativaatament de totes le§ 2 -
NCI-DMS del procés GIU i dels subtemes referentisflmestructures, no a om0 b ﬂ [ |_|
Mobilitat, anteriors a 2012. Aquesta decisié estaandicionada al|| O .. cveime  covae

compliment del que es va acordar a la reunié deB6@ide gener, explicada
al punt 4.1.2.

ncivala DMS. Atencio Platges omic Inf tur.Palma36s Policiade Barri

4.4. NC AUDITORIA

.No hi ha DMS derivades de cap auditoria.
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 85 enquestes de satisfatdiépartament de Qualitat. Per intentar millotarcanbre de respostes als qliestionaris, el mesmgede 2011 es va implantar
una millora consistent en que quan no es contesiquesta de satisfaccié en un primer momentpesta trametre una setmana després. Amb aqudtaarel percentatge va
augmentar pero no és molt alt. No obstant,, dDMS tramitades a les quals consta correu eleatrdtii ha un nombre considerable que es responefutida per correu
electronic manual (casos de respostes molt llardwzegr d’adjuntar arxius...), i en aquests casosadjunta enquesta de satisfaccid, igual qus ségpon per teléfon o per correu
postal. Tampoc s’envia I'enquesta en les DMS de&Rdlocal ni les de caracter intern.

Des del dia 25 de febrer s’ha afegit una nova priega I'enquesta de satisfaccié: 4. Com valoranftamacié del web sobre com interposar queixesggsriments?

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

feb-13 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Mes 5 Mes | 1 Mes 5 Mes
baixa 2 3 4 | alta baixa 2 3 4 | alta
1 - Com valorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament? 19 7 14 17 28 9 5 17 23 31
2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié de la queixa fins al moment de la finalitzacié
del procés? 15 10 19 19 22 11 5 16 23 30
3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 19 12 11 17 26 11 8 25 18 33
4 - Com valorau la informacié del web sobre com interposar queixes i suggeriments? 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual

35

30 6,00 5,00 5,00

25 5,00 - aGE

20 4,00 el 20 3,27 > 3,22 3,57

15 4 3,00 -

10 + 2,00 -

5 1 1,00
0 0,00 , , ,
1 Mes 2 3 4 S5Mes | 1Mes 2 3 4 5 Mes 1-Comvaloraula 2 - Comconsiderau 3- Quin és elvostre 4 - Com valorau la
baixa alta baixa alta informacié rebuda el temps grau de satisfaccié  informacié del w eb
SATISFACCIO IMPORTANCIA des de I'Ajuntament? transcorregut des del global amb gl nostre sobre com interposar
moment de la servei? queixes i
0O 1 - Com valorau la informacioé rebuda des de I'Ajuntament? presentaci6 de la suggeriments?
O 2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié de la queixa fins al queixa _f'ns_ al m_o'ment
moment de la finalitzacié del procés? ) de la finalitzacio del
0O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?
. . . . . ) tisf i6 mitj it i tancia mitj it
0O 4 - Com valorau la informacié del w eb sobre com interposar queixes i suggeriments? O satisfaccio mitjanes per ftem O Importancia mitjanes per ftem ‘
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Desviacions mensuals

-0,40

-0,39

-0,34

0,00

0O 1 - Comyvalorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament?

0O 2 - Comconsiderau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 de la queixa fins al moment de I

finalitzacio del procés? ) B )
0O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei?

0O 4 - Comvalorau la informacié del w eb sobre com interposar queixes i suggeriments?

De les valoracions que analitzam veim que aquest i ha estat el (
amb una valoracio de la satisfaccio de 5 de mitjamea valoracio de la importancia també de 5.tRat; no hi ha desviacio.

Pel que fa a la s’ha valorat amb un 3,33 de mitjana de satisfaicgit3,73 de mitjana d’'importancia, donant la majesviacid, 0,40.
Quant al s’ha valorat amb un 3,27 de mitjana de satisfaicei®v3,66 d’importancia. La desviacié en aquestésamenor, 0,39.
Finalment, I'item pitjor valorat aquest mes ésedatiu al que té aquest mes una valoracié mitjana de satiéfale 3,22 i una mitjana

d’'importancia valorada en 3,57, donant una degvide 0,34, la menor aquest mes.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccid drlans de la carta de compromisos del Sistema d8dGie les DMS, es considera correcte aquest &spaan la satisfaccio pel
que fa a informacié rebuda sigui superior a 3, cpgaaquest mes es compleix, encara que de maonégusiada, atés que és de 3,33 sobre 5.
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També s'’inclou a I'enquesta automatica la possdbilie fer suggeriments o aportacions. Aquest naeseimtrat 37 observacions/suggeriments de les staguque 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'uordetori automatic.
Aquestes observacions a les enquestes, que <amatiom a informacié d’entrada, es poden resum@l sagtient:

Observacions enquesta B dic-12m gen-130 feb-12

16

14

12

10

il Iml s Inl Inl Imoeeessssst Ins Ie= 5

Desacord amb Demoraenla Respostainsuficient ~ Comentarisala  Sol-licitaeficaciaen Faltaeficaciadel Idioma g uestionari Idiomaresposta Felicitaci6 pel servei ~ Observacions a Altres
resposta resposta DM S en concret I'execucio tramitador I'enquesta

En el present mes hi ha hagut 37 observacionsentpsestes. La majoria d’aquestes observacionsdditituds d’eficacia en I'execucid,en concret (9) que representer2&%o
del total , seguit d’'u22% d’observacions relativesaesacord amb la respostaun 19% sénfelicitacions pel serveiun 14% séncomentaris a la DMS en concret,un 11% es
refereixen a quia resposta és insuficient un 8% son observacions a I'enquesta.

Finalment, hi ha uB% d’observacions de contingut variatque no es poden englobar en cap dels grups amstétiobservacio).

Per a més informacié sobre el DMS podeu consudtarttanet, on trobareu el manual d’'Us 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.
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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

11/03/2013




INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
febrer 2013

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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Ajuntament @} de Palma

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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Ajuntament & de Palma

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

11/03/2013 24/24



