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1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

SistemadeQualitat SERVEIS
juliol 2013
1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA
Evoluci6 total mensual recollida
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1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Total mensual per tipus

La total de DMS aquest mes ha estatlde?. Es tracta d’'una xifra molt
superior a la dels mesos interiors. Com hem aricext en els informes anteriors, els
mesos d'estiu €s quan solen arribar més demandaeisipais de serveis, després de la
baixada habitual dels mesos d’hivern (628 el medetmbre passat, 707 el mes de
gener, 598 el mes de febrer, 586 el mes de ma¥¢ efmes de maig). El mes passat ja
es va superar la mitjana dels darrers dotze m&8asIMS) igual que el present mes,
en qué se supera ampliament.

Habitualment, és en els mesos d’estiu que hi hanajar quantitat de DMS pel fet que
un gran nombre d’elles es refereixen a moléstiegqgreous al carrer, comunicacions
d’incidéncies a jardins o zones verdes, etc. Aguigstis de queixes s6n més habituals
en époques de bon temps i fan que augmenti elsabre.

A més, les xifres destacables entorn de 1000 desrgse no son d'estiu es deuen a
queixes repetides massivament i que s’han anaicarplals respectius informes
mensuals.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA

mai-13 jun-13 jul-13

@ queixes | queixes internes O suggeriments O sug. interns m felicitacions

@ felicitacions auditoria @ demandes O observacions m obs-Auditoria @ NCI-DMS

Total mensual per canal d'entrada
1000
900 1 @ web
800 Dtelefonic
700 4
615 O presencial

600 1
500 | 307 444 W registre
400 1 3 32 389 B Def Ciutadania
3001 OOral
200 1
100 | 36 12 44 10 52 16 B Consells de barri

0 - , , -

mai-13 jun-13 jul-13

O NCI-AUDITORIA

O NCI-CARTA S.

B NCI-HIST.
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat de 20gragenten el Jinferior al mes passat (2%). Es un dels tipuPMES més habituals després de les demandes.
SuggerimentsEl nombre de suggeriments (25) representa’el ) mateixa quantitat que el mes passat pero queseptava un 3%.
Felicitacions Aquest mes s’han enregistrat s catorze més que el mes passat. Aquestes felwitaban estat majoritariament pel procés

A continuacié trobam les felicitacions pel procés
També hi ha hagut felicitacions pel procés
Amb l'augment de felicitacions rebudes,
aquestes representen el mes de juliol el 2% dall tot

DemandesAquest mes s’han enregistral ;4627 son del procés SSPC). Aquest mes les demaup@sen un 4% més que el mes
anterior.

ObservacionsHi ha hagut 1 Gnica observacio aquest mes.

Queixes internes i suggeriments interds tracta sempre de queixes i suggeriments gegseyels empleats municipals. Aquest mes no lhiagait cap queixa interna. Pel que fa a
suggeriments interns, n’hi ha hagut un referitra adbndicionat excessiu a la biblioteca de Cort.

No conformitats internesel que fa a les NCI de DM$Ber excedir els 45 dies sense resoldre la DM&&stqnes sén 22 i suposen
S’ha enregistrat també per incomplir els compromisos establerts (de ltacdel Servei d’Atencio a Victimes de Violéncia Destica i de Geénere).

Pel que fa a Jaguest mes no se n’ha enregistrat cap. Tampad8 DMrnes resultants d’auditorjes cap oportunitat de millora.

També s’han derivat 5 demandes a altres organipergsié no eren de competéncia municipal, en coA@eGovern Balear i 1 al Registre Civil.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 389 demandes guesenten el 36% del total. Aquest mes és el segoal més utilitzat.
Canal . Amb 615 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d'utilitzacio dei’%; és aquest mes &t

Canal presencia’han registrat 52 DMS que han arribat per aguést que representen el 5% del total.

Registre Generala resta de DMS ha entrat per aquesta via (18) tel 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
, @ mai-13
Total mensal per procés @jun-13 Processos amb més assignacié de D®Biest mes el procés amb més DMS torna a ser
mju-13 com és habitual, amb 650 DMS, ! A continuaci6 trobanis|U amb

131 DMS ( ). El segueixen el procés amb un total de 86 (¢l

70 o ), el procés’Samb 72 { )i el procés amb 69

6001 Processos amb menor assignacio de DAMtfiiest mes destaquen AC, GT i DE amb 26, 15

w0 469515 i 11DMS respectivament, que representen un 2% WtC1% GT i DE.
Finalmenttrobam ESI amb 7 DMS, GSTI amb 3 i GE amb 2, prasenten menys de

4007 I'1% cadascun.

3007 Evoluci6 de I'assignaci6 per processo&ls processos de SSPC, GIU, PS i GMA s6n els
gue normalment tenen més DMS assignades, destaca&hprimer per sobre de tots ells

2001 3 amb gran diferencia.

11710&
100 507172 69 6%
bl 3
31211 174% 2 16915 11 633 722 467 L . . @ Area de Turisme i Coordinacié Municipal
04 : : : : = Distribucié DMS per arees municipals
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTl GE ESI m Area Delegada de Seguretat Ciutadana

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

A continuacié trobam aquest més
les arees

delegada de Sanitat i Consum i la de Cultura i Esppue suposen el 6% cadascuna,
I'’Area delegada de Mobilitat que representa el 3%rea de Funcid Pudblica i Govern
Interior que representa el 3% del total. La restaegs municipals tenen DMS
corresponents a elles en uns percentatges infedels voltants de I'1% i son les arees
d'Urbanisme i Habitatge, de Turisme i Coordinac&ritorial, d’Economia, Hisenda i
Innovacid, Delegada de Benestar Social i IgualtdeiComerg, Treball, Joventut i
participacio i Educacio, Familia, Majors i Immigié.

1,31%

16,18%

5,89%

2,99% 0,47%
4,21%
60,62%

O Area Delegada de Mobilitat

O Area d'Economia, Hisenda i Innovacié
B Area de Funci6 Pablica i Govern Interior
O Area Delegada de Sanitat i Consum

m Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i
Participacié
m Area d'Urbanisme i Habitatge

m Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracié

O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucio DMS per codi postal O abr-13 B mai-12

O jun-13 ojul-13 |

CP 07007 .—_'
CP 07010 I_I_l
CP 07011 .—_‘

1M | o 0dl . |
- — N [a2] < o [{e} [o)] N ™ < n — o N~ e [e2] o [ee] ()] o — 1) [}
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s o o o o o o o o o o o % o o o o o o o o o
8 o 0O o 0O o 0O O o 0O O O O O O O o 0O o 0O O
©

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS tor@edestacar aquest mes els CP 07007 (La Soleth€)7008 (Son Gotleu), seguits dels 07011 (Son ROGO13 (Son Rapinya),
07610 (Las Meravelles-Can Pastilla), 07015 La Bowman 07004 (31 Desembre-Eusebi Estada).

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémndesPalma, suposen aquest mes el 2% del tatallnkent, hi ha un 5% de les demandes enregisteadies quals no consta el
codi postal (obligatori només a través del carlahtétic) i un 1% amb codi postal DESCONEGUT.

08/08/2013 7/24



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
juliol 2013

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
Evolucid nivell tramitacio DMS Mitjana de tramitacio en dies DMS
25
100 %7 99,0 99,1
99 | 98,3 98,4 98,6 ) . . 21
o L7 8 o o75 9T . n . . 207
[ [l u 96,8 - = Y 16
97 + - 15 - .
96 + 15 + 13 .
1 10
% 9 9 9 9
94+ o7 - - - : € € .
93t
92+ °1
91 +
90 0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ago-12  set-12  oct-12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13  abr-13 mai-13  jun-13 jul-13
ago-12  set-12  oct-12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13  jun-13  jul13

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El en el nivell superior dels darrers dotze mesagilth anat augmentant mes a mes.

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La Es tracta d'una mitjana un poc superior a la delsos passats pero molt baixa si la comparam ambjéna anual de 2012 que
va ser de 16 dies.

Pel que fa a queixes, la mitjana és de 12 dies) iguwe el mes passat; per als suggeriments és tdenb2 dies, inferior a la del mes passat. Pelfg@edemandes, aquest mes la
mitjana és de 3 dies, un poc superior al mes péasiies). Aquest mitjana pel que fa a demandas, £ba anat explicant mes a mes, es deu a la @asid de demandes de la
majoria de DMS per al procés SSPC (Policia Loaplg abans es consideraven queixes. Pel que feeadlucié de les queixes i suggeriments interndifia hagut resolucié de
queixes internes aquest mes i pel que fa als singgyets interns, ha estat de quasi 9 dies, bastigetier a la del mes passat que va ser de 3..

El departament de Qualitat segueix recordant aldutors 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

4,7% [3,7%

0,9%

O enregistrades
O enanalisi

@ enimplantacio

90,7% B tramitades

Percentatge mensual DMS tramitades en termini

100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

96.77% 100,00% 100,00% 100,00%
100% - 0

90,24%
" :
90% 1 87,50%

80% -
70% 4 66.67%
60% -
50% -
40,00%
40% -
30% -
20% -
10% -+

0% -
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

De les 1072 DMS enregistrades durant el present 91@ses troben ja tramitades, la qual cosa supos@l% de
resolucio. En canvi, 50 es troben encara en e®atadistrada, 40 en estat d’analisi i 10 en edtatplantacio.
Aguest mes el percentatge de resolucié de DMS gmentat bastant respecte dels mesos anteriore @i i
el 85%) i es troba en el nivell més alt mai assolit

Respecte de les DMS d'aquest mes que encara entevbestat d’enregistrada, suposen quasi un 5Uesh@s
un estat que hauria de tenir una durada molt dyper aixd des del Departament de Qualitat es vangnt
continuament mesures per millorar aquest aspecte.

3. AVALUACIO PER PROCES

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

Pel que fa a les DMS de tipus queixa, queixa iatersuggeriment,
suggeriment intern o demanda que qualsevol diaud'stgmes acabaven el
seu termini de resolucid, és dir, 45 dies des elgibtre, aquest mes trobam
set processos amb el 100% de resolucio en tgrésndir, que cap DMS
d’aquests tipus ha passat a NCI-DMS per exhauterglini establert.

Aquests processos s6hT, ISPS, GT, SSPC, RH, GSTI1 GE.

La majoria dels altres processos estan en pergestatts de resolucio i
oscil-len entre el 97 % de PS i el 87% de GIU.

En un percentatge més baix trobam DE amb un 67%yah@el que ja

hem explicat en altres informes de que inclou DMSipus estratégic que
no tenen resolutors assignats i per tant s’ha dresgda resposta a l'ofici
gue s’ha remeés als serveis responsables.

Destaca negativament ESI amb només un 40% de c&seln termini.

El procés SSPC és normalment un dels que tenenr rpajoentatge de
resolucié, donat que es tanquen les seves DMSatdixndia pel procés
automatic de traspas a I'Eurocop.

En relacié a GE era un procés que habitualmera tembaix percentatge de
resolucié de les DMS en termini. Des del departarderQualitat es varen
crear el mes passat nous subtemes més especé#iksvan designar els
resolutors corresponents, la qual casa s’ha tradula resolucié del 100%
de les DMS en el termini establert..
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3.2.  DISTRIBUCIO DMS PER PROCES | SUBTEMA
3.2.1.  DISTRIBUCIO DMS DE (DIRECCIO ESTRATEGICA

@ Administracié electronica
| Altres DE

O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Llevant

O G/O districte Nord

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

W G/O ciutat general

m OCD

O Premsa

O Qualitat

Distribucié DMS per subtema DE

3.2.2. DISTRIBUCIO DMS AC (ATENCIO AL CIUTA DA

O Altres AC

B Multes

O OAC

o oIr

m Oficines/horaris
O Poblacio

B Targeta ciutadana
O Telefons,centraleta, SAT| 2

m UAC
@ Urbanisme

Distribucio DMS per subtema AC

3.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA

O Altres PS

@ Associacions Veins

O Biblioteques

O Centre Social Flassaders
| Comerg

O Consum

m Cultura

O Educacié

m Esports

m Informacié turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B MUsica i arts escéniques
m OMIC

W Palmaactiva

@ Participacio Ciutadana

Distribucié DMS per subtema PS

3.2.4. GIU (GESTIO D’'INFRAESTRUCTURES URBANES

B Accessibilitat
m Altres GIU

O Arbres al carrer
OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes
| GIN

oMoV

| Infraestructures
B Logistica

O Mobiliari urba
O Mobilitat

| ORA

B Parcs i Jardins Llevant

@ Parcs i Jardins Ponent

Distribucié6 DMS per subtema GIU

O Teatres municipals | SMAP
O Turisme o Vialitat
08/08/2013
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT

3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL

@ Altres ISPS

O Familia

O GIN ISPS

W lgualtat

@ Immigracio

@ Majors

O Sanitat

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

@ Son Reus

@ Activitats
O Altres GT
O Disciplina
W Gestioé Urbanistica
W Habitatge

@ Obres GT
@ PGOU

O Planejament

3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA

3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT

@ Activitats:horaris
@ Alarmes

@ Altres SSPC

0 Animals

@ Anomalia via publica

o Bombers

@ Fems

0 Fums. Olors

m Jardins

@ Obres SSPC

@ Petitadelingéncia

@ Queixa del servei

o Renous, vibracions

m Seguretat platges

@ Transit:senyalitzacié, propostes
@ Vandalisme, "botellon*

@ Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat

@ Altres GMA

B EMAYA

O Infraestructures
latges

O Neteja platges

B Platges

O Solars

B Vigilancia platges
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS 3.01 GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INF ORMACIO

@ Formacio O Altres GSTI
@ RH B Cartografia/cada

stre .
@ Comunicacions

oM

W Material
informatic

@ SISTRA

B Web

3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA 3.2.12. ESI (RUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS
O Altres GE O Altres ESI
BIAE m Compres
o BI
O Contractacio
o IcCo
. @ GGT
O Impost vehicles
@ Plusvalua B Manteniment edificis
municipals
B Recaptacio O Ocupacio via publica
O Smartcity

B Subvencions

| Taxes

O Tributs obsolet
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:
DE (Direccié Estratégica). Destaca el subté&sestid/organitzacié de la Ciutat Platia de Palmamb 4 DMS.
AC (Atenci6 al Ciutada). Destaquen els subtemes OAIGes amb 6 DMS cadascun, seguitMeltes.amb 5.
PS (Promocié Socioeconomica). Destaca com quagireesh subtema amb 47 DMS aquest mes.
GIU (Gestio d'Infraestructures Urbanes). Hi destelcsubtema Destaguen també 11 demandes sébie

ISPS (Integraci6é Social i Promoci6 de la Salut)dEstaca el subten&anitat amb 43 DMS.D’aquestes es repeteixen les seguents:

- GT (Gestié Territorial). Hi destaquen 5 DMS ddbtmma Activitats.
- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutad&haubtema destacat, com és habituai/&s > seguit del subtema
i
GMA (Gesti6é del Medi Ambient). La gran majoria stel subtem&MAYA (59) i en destaquen 7 relatives a moléstiesapel

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

- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imi@acio). Hi ha Gnicament 3 DMS del subteSi&TRA.

- GE (Gesti6 Economica). Aquest mes hi ha dues DM§ pel subtemAltres i 1 perRecaptacio.

- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Només té aasigs 6 DMS, 4 pel subten@xupacié via publica. 2 pel subtemaManteniment d’edificis municipals i 1 per a
Contractacio.

4. ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES
4.1. NCI-DMS
4.1.1. EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS PER PROCES

Evolucié mensual NCI-DMS

1200 S’han obert aquest mes

Aguest percentatge es troba en un nivell

955 .
1000 - et 940 919 bastant baix.

800 -
600 -
400 -

200 -

ago-12 sep-12 oct-12 now12 dic-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13

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

m feb-13
= mar-13
O abr-13
O mai-13
W jun-13
Ojul-13

Total mensual NCI-DMS per procés

40

35

30

25

20

15

10

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

El procés amb més DMS que passen a NCI-CMS, ésalis;han tramitat en els 45 dies establerts, ésabib 11 NCI-DMS, que representen un 50% del tdtalobstant, s’ha
d’indicar que es tracta d’'un procés amb un nomtok etevat de DMS assignades.

Seguidament trobam els procés GMA amb 4 i ESI angu@ representen un 18% i un 14% respectivament.

Finalment DE i PS amb 2 cadascun i que represeht®d del total cada procés.

Com ja s’ha indicat abans des del departament @dit@tues van prendre mesures per tal de milldsaresultats referents al procés GE, assignant remadutors per cadascun dels
subtemes creats, dividint aixi I'antic subtema tigben altres més especifics (IBI, IAE, Impost didles., ICO i Plusvalua. D’aquesta manera s’luas@eguit que aquest mes el
procés GE no tengui cap DMS que hagi passat a N\C&:D

Els processos sense NCI-DMS sA&, ISPS, GT, SSPC, RH, GSTI i GE.

En percentatges, podem resumir gue un 50% de NCI-DE d’aguest mes sén de GIU, un 18% de GMA, un 14% HSI , un 9% de DE i un altre 9% de PS.
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

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

u27

1400 -
1200 -
1000 -
800 -
600 -
400 -
200 -

0 ‘ ‘ ‘ ‘ " ‘
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, hitha de NCI-DMS
que ja estan tramitades, AC, GT, SSPC, GMA, RI$TG

Destaca com a procés amb un percentatge elevasdeucio de les NCI-DMS GE
amb un 96,42%, seguit de GIU amb un 95,7% i ISPB am94,6%. També tenen un
elevat percentatge de resolucio els processos PS5 amb un 78,6 i un 75,7% de
resolucio.

Destaca el procés ESI, amb el percentatge méglbaisolucio, 51,9%. Es tracta d’'un
percentatge massa baix i que s'intentara millodoptant algunes millores per tal
d’aconseguir una millor resolucié de les DMS d’agfymocés.

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 1427, 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 36 d’AC a les 276 de PS.

100% -

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-
gestor

DMS al global del

100,0% 100,0%

100,0%

100,0%

100,00%

9
100,0% 96,4%

95,7%

94,5%

78,6%

75,7%

80% -
60% - 51,9%

40% -

20% -

0%

DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

8%

92%

O tramitada @ no tramitada ‘

4.2.

4.3.

4.4.

NCI-CARTES SERVEI
S’ha enregistrat aquest mes {per incompliment dels
compromisos adquirits) de la Carta de Compromis@ssitencia a
victimes de violéncia domestica i de genere impldata la Policia Local.
.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartedantpdes a I'’Ajuntament
de Palma.

NCI-SISTEMA

Aquest mes no s’ha obert cap NCI-Sistema.

NC AUDITORIA

.No hi ha DMS derivades de cap auditoria.

Al total del gestor DMS hi consten actualment 22R8I-DMS de les quals 2041 es
troben en estat de tramitades, per tant un 91,6&%esblucié, percentatge encara
superior al del mes passat.

Ens trobam actualment en uns nivells molt altsamitacié de les NCI-DMS, donat
que fins fa poc hi havia alguns processos en dl lggaDMS no tramitades en el
termini establert (45 dies) no tenien cap seguinggian passaven a NCI-DMS.
Aquesta deficiéncia ja s’ha resolt en part, pel fu@ GE i s’espera avancar en
aquest sentit amb el procés ESI.

. @ feb-13
Total mensual NCI-Cartes de Serveis
B mar-13
O abr-13
14 O mai-13 |]
B jun-13
12 . -
Ojul-13
10
8 m
6 m
4
2 m
0l I_I 1N

Atenciévictimes Serveid'atenci6ala DMS Atencio Platges omic Inf.tur.Palma365 PoliciadeBarri
violénciadomesticai ciutadania integralala
de génere violéncia
génere
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 99 respostes a les enquissteatisfaccio al departament de Qualitat. La&siatica d’enviament de les enquestes de satisfaocisisteix en incloure
aquesta amb el correu de resolucié de la DMS i qugesta no es contesta en un primer moment &s adanametre una setmana després. No obstants @8 tramitades a les
quals consta correu electronic n’hi ha un nombresicierable que es responen al ciutada per coreetr@hic manual (casos de respostes molt llardwee®r d’adjuntar arxius...), i
en aquests casos no s'adjunta enquesta de satsfae@l que si es respon per telefon o per copestal. Tampoc s’envia I'enquesta en les DMS dé&i@d.ocal ni en les de

caracter intern.

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

jul-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 sobre com interposar queixes i suggeriments? 7 3 23 28 38 6 3 19 19 52
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 4 2 16 28 49 5 2 14 24 54
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacid fins al moment de la finalitzacié del procés? 12 9 20 22 36 10 2 18 24 45
4- Com valorau la resposta rebuda des de |'Ajuntament? 22 16 12 19 30 20 1 15 14 49
5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 16 10 17 28 28 14 3 17 17 48
60 Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual
50 —
40 = 4,17 4,21
o 4,50 - ) :
30 4,00 A 388 — aeR S S 342 00
3,19 ’
20 1 M _ | 3,50 -
o 3,00 -
10 2,50 A
2,00 -
o 1,50 A
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1 Mes 2 3 4 5 Mes 1,00 -
baixa alta baixa alta 0,50 4
0,00 . . . .
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 Com valorau la 2-Comvaloraula 3-Com considerauel 4-Com valoraula 5- Quin és el vostre

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

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

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

informaci6é sobre
com interposar
queixes i
suggeriments?

facilitat per interposar temps transcorregut
queixes i des del moment de la
suggeriments? presentacio fins al
moment de la
finalitzaci6 del
procés?

grau de satisfaccié
globalamb el nostre
servei?

respostarebuda des
de I'Ajuntament?

O satisfaccié mitjanes per item O importancia mitjianes per item
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Desviacions mensuals

-0,40

-0,53

-0,31

-0,04

-0,21

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

O 4- Com valorau la respostarebuda des de I'Ajuntament?

0O 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 interposar queixes i suggeriments?

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

Les valoracions d’aquest mes han estat sensgue les desviacions eren un poc altes. Dealesacions rebudes podem extreure’n el
seguent:

S’ha valorat amb un 3,88 de mitjana de satisfacait 4,09 de mitjana d'importancia, donant una
desviaci6 de 0,21.

S’ha valorat amb un 4,17 de mitjana de satisfaicai®4,21 de mitjana d'importancia, donant unaviesé de
0,04. Aquest mes

S’ha valorat amb un 3,62 de mitjana de satisfadci
un 3,93 de mitjana d’importancia, donant una destide 0,31.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoraci6 datiafaccio de 3,19 i pel que fa a importancia @ 3donant una desviacié
de 0,53. Per tant ha estat l'itern

S’ha valorat amb un 3,42 de mitjana de satisfacoi© 3,83 de mitjana d’'importancia, donant una cese
de 0,40.
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També s'inclou a I'enquesta automatica la possibilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raeselmtrat 43 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 wabr-13  mmai-13
O jun-13 O jul-13

14
12
10

8 ]

6

4 ]

2 —’>

0 W |

Desacord amb Demoraen la Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitaci6 pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret enl'execucié tramitador servei I'enquesta

La majoria d’aquestes observacions son de desacabda resposta, en concret 12, que represent@m%rdel total. A continuacié trobam comentaris ®MS en concret, amb 8
observacions d’aquest tipus, que representen el.198&guidament les felicitacions pel servere suposen el 14%.

En menor quantitat ens han arribat observacioasives a sol.-licitud d’eficacia en I'execucid,@ncret 4 observacions, és dir, el 9% del totak{dés trobam observacions sobre
respostes insuficients i falta d'eficacia del treador , que representen un 7% cadascun dels fp@liment hi ha 2 observacions relatives a demaorta e@esposta i dues més
relatives a observacions a la propia enquestasgp@sen un 5% del total cadascun..

A més, hi ha 3 observacions, un 7% del total, irelata temes diversos que no es poden englobapetiets grups d’observacions definits.

Per a més informaci6 sobre el DMS podeu considtarttanet, on trobareu el manual d'Us aixi conpretediment de queixes i suggeriments.

Si voleu fer algun suggeriment us recordam quEifdia de queixes i suggeriments oberta a la letresmitroba a la vostra disposicio.
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ANNEX
05/08/2013 13:24
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 Turisme i Coordinacié Municipal

Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Centre

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Llevant

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Nord

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Platja de Palma

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Ponent

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

OCD

Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior
AC (Atenci6 al Ciutada) Altres AC Area de Funcié Publica i Govern Interior
Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior
OAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
oIT Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Oficines/horaris Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Poblacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta ciutadana

Area de Funci6é Publica i Govern Interior

Telefons,centraleta, SAT

Area de Funci6é Publica i Govern Interior

UAC Area de Funcié Pdblica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida

PS (Promoci6 Socioecondomica) Altres PS Area no definida
AAVV Area de Comerc, Treball,Joventut i Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports
Comerg Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Cultura Area de Cultura i Esports

08/08/2013

20/24



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
juliol 2013
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

Informacid 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

GIU (Gestio Infraestructures Urbanes) Accessibilitat Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ
Altres GIU Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
Arbres al carrer Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
EMT Area Delegada de Mobilitat
Enllumenat Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
Estudis i projectes Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ
GIN GIU Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
IMOV Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
Infraestructures Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
Logistica Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6 Territ

Parcs i Jardins Ponent

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ

Parcs i Jardins obsolet

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ

Mobiliari urba

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ

SMAP Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
Vialitat Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6 Territ
ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut) Altres ISPS Area no definida

Centre Flassaders (obsolet)

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
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Igualtat Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Familia Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Majors Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Serveis Socials Area Delegada de Benestar Social i lgualtat
Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
GIN ISPS Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6 Territ

GT (Gestio Territorial) Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
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

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié 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

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
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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, Infraestructures i Coordinacié Territ

EMAYA

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ

Infraestructures platges

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ

Neteja platges

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ

Platges Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6 Territ
Solars Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ
Vigilancia platges Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territ
Altres GMA Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio Territ
Formacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
RH Area de Funcié 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 Innovacio
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 Innovacié

Altres GE

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

IAE

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

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 Innovacié

Subvencions

Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Taxes

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Tribut obsolet

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres ESI

Area de Funci6é Publica i Govern Interior

| GE (Gestio Economica) |
—

Compres

Area de Funci6é Publica i Govern Interior
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Contractacié Area de Funcié Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Manteniment edificis municipals Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6 Territ
Ocupacio via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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