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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

Evolucié total mensual recollida

1200 Larecollidatotal de DMS en aquest mes ha estai@ie Es tracta de la xifra més baixa
1000 dels darrers dotze mesos i bastant inferior a fna anual, que es troba en 832 DMS.
800 . B . .
Habitualment, és en els mesos d’hivern quan arribenys DMS donat que un gran
600 nombre delles es refereixen a molésties per renaluscarrer, comunicacions
d’incidéncies a jardins o0 zones verdes, etc. Aqiuss de queixa son més habituals en
400 eépogues de bon temps i fan que augmenti el seuneomb
200
0 A més, les xifres destacables entorn de 1000 esndgjueixes repetides massivament
abr-12  meil2  jun-12  jukl2  ago-l2  set12  octl2 nov-12 des-12 gen-13  feb-13  mar-13 i que s’han anat explicant als respectius informeasuals.
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
@ Oral
200
100 B Consells de barri
1 2 3 0
@ queixes B queixes internes @ suggeriments 0 sug. interns O felicitacions O felicitacions auditoria gen-13 feb-13 mar-13
B demandes B observacions B obs-Auditoria B NCIDMS O NCAUDITORIA O NCHCARTA S.
O NCHHIST. B NCI-Sistema B Oportunitat milora W ALTRES
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat de 168cagenten el J/Es un dels tipus de DMS més habituals juntameaht las demandes.
SuggerimentsEl nombre de suggeriments (22) representa igudlele

Felicitacions Aquest mes s’han enregistrat ; tres menys que el mes passat. Aquestes felmitadian estat:
Lés felicitacions suposen aquest
mes un 1% del total, un 1% menys que el mes passat.

DemandesAquest mes s’han enregistrii ;4290 so6n del procés SSPC). Aquest mes les demaugesen un 2% menys que el mes
anterior.

ObservacionsHi ha hagut 1 observacio aquest mes.

Queixes internes i suggeriments inters tracta sempre de queixes i suggeriments petsgrels empleats municipals. Aquest mes no Mgt queixes internes. Pel que fa a
suggeriments interns, n’hi ha hagut 3 i es refereinna d’elles a millorar els serveis minims encalsos de vaga i les assemblees en temps de fairtal ple no afectar tant als
usuaris, una altra es refereix a donar al ciuta@amillor informacié quan ha de presentar solditsti la tercera referida a donar sempre al ciuladélacié de totes les oficines
municipals a les quals es pot adrecar.

No conformitats internesel que fa a les NCI de DM$Ber excedir els 45 dies sense resoldre la DM8@stqnes s6n només 17 i suposer
S’ha enregistrat també per incomplir els compromisos establerts (de ltacdel Servei d’Atenci6 a Victimes de Violéncia Distica i de Génere.
Pel que fa a jaguest mes se n’ha enregistrat una referenbehtaent de varies DMS del procés GIU.

Pel que fa a DMS internes resultants d’'auditorggiest mes no se n’han enregistrat. Tampoc ditegistrat cap oportunitat de millora (nous tipesDMS implantat).

També s’han derivat 5 demandes al Govern Balpargué no eren de competéncia municipal. En aamd’ha rebut cap queixa que fes referéncia a ma e competéncia
municipal i que hagués arribat a un altre organisme

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 233 demandes guesenten el 40% del total. Aquest mes és el segaa més utilitzat.
Canal telefonicAmb 299 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d’utilitzacio del 50%, és el canés utilitzat aquest mes.
Canal presencia’han registrat 45 DMS que han arribat per agueést que representen el 8% del total.

Registre General.a resta de DMS ha entrat per aquesta via (2etlel total.

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

. mgen-13
Total mensual per procés mfeb-13 Processos amb més assignacié de DW@uest mes el procés amb més DMSSés
@mar-13 com és habitual, amb 335 DMS, ‘&l A continuacio trobams-!UJ amb 93 DMS
100 ( ). El segueix el procéss,amb un total de 50 (el ).
367
350 | 9335 Processos amb menor assignacié de DMfiiest mes destaquen AC, ISPS, GMA, GSTI i
] GE amb un 3% cadascun, seguit de GT amb un 2%.
300
250 | Finalmenttrobam DE amb 5 (1%) i RH amb només 1 DMS..
200 | Evolucié de I'assignacid per processols processos de SSPC, PS i GIU son els que

normalment tenen més DMS assignades.

150 4
9% 107

100 A 82

4650
50 & et 3
gl

25
15 017 1618 19 18 5
65 71111 l:| g g bl 234 ]
0 T O Area de Coordinacié Municipal i

Turisme
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI B Area Delegada de Seguretat

Distribucié DMS per arees municipals

Ciutadana
0O Area Delegada de Mobilitat

1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

O Area de Benestar Social,
Immigraci6 i Participacié
W Area Delegada d'Educacio,

Famiia, Igualtat i Majors
O Area D'Economia, Hisenda i

Innovacié

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

A continuacié trobam aquest més I'Area delegada de

- . . ; LS . B Area de Funci6 Pablica i Govern
Mobilitat, I'area d’Infraestructures i Coordinaciberritorial i I'area de Cultura i Interior _
Esports, que representen cadascuna el 8% del Sstglidament I’Area d’Economia, 0 Area d'infraestructures |

56% Coordinacié Territorial

Hisenda i Innovacié amb un 6%, I'’Area de Funcié IRabi Govern Interior amb un

4%, les arees de Medi Ambient i la delegada det&aniConsum amb un 3%
cadascuna i I'area d’'Urbanisme i Habitatge amb #nd&l total. Finalment trobam
I'area de Benestar Social, Immigracio6 i Particigaainb 6 DMS, I'area de Coordinacio
Mu_nicipal i Turismes amb 3 D_MS i_I’area delegad&diicacio, Familia, Igualtat i O Area Delegada de Comerg,

Majors amb 2 DMS, que no arriben ni a I'L% del tofaestaca que I'’Area delegada de Treball i Joventut

Comerg, Treball i Joventut no té cap DMS assignada. O Area d'Urbanisme i Habitatge

W Area de Medi Ambient

m Area Delegada de Sanitat i

Consum
O Area de Cultura i Esports
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucio DMS per codi postal O des-12 m gen-13
O feb-13 O mar-13 ||

- - [aN] (a2} < o [{e} N~ [oe] [} o — N ™ < n — o N~ (o] (@] o [oe] [} o — 1) [}
=] o o o o o o o o o - - - - - - N~ N (o)) (o)) (o)) o o o — — ) 0
(o)) o o o o o o o o o o o o o o o o — — — — O O O [{e} [{e} o c
Q ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ N~ N~ N~ N~ N~ N~ N~ N~ N~ = o)
g o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o <C N
s o o o o 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 O O O o 0O o 0O O

©

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS destagaquest mes el CP 07013 (Son Rapinya) i el 0f{@a$ Capiscol). A continuacio i en menor propotoidam els codis postals
07008, 07014, 07011, 07007 i 07004.

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémndesPalma, suposen aquest mes el 3% del tatalnkent, hi ha un 6% de les demandes enregisteadles 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 tramitacié DMS Mitjana de tramitacié en dies DMS
30
100

1 98,3 |24
% 77 917 917 977 978 977 975 977 %84 e
098 + 97,7 v L 21

= ] [ ] ] " [ ] n 96,8 - L] a
97 | - 207 17 17

16 16
96 + Y L] 15 . )
15 + il -

95 | N

1 9
! 0 f . .
93 1 6
92 + 51 -
91 1
90 ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; Y ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ; ‘ ‘ ‘ ‘
abr-12  mai-12  jun-12  ju-12  ago-12 set12 oct-12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-12 mai12 - jun-12 - jukl2 - ago-12 set:12  octl2  nov-12  des-12 gen-13  feb-13  mar-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 trobaalmsivells més baixos mai assolits i que és leixatgue el mes anterior. La mitjana anual
de 2012 va ser de 16 dies, per tant ens trobanstmes en una mitjana molt inferior.

Pel que fa a queixes, la mitjana és de 12 diepognsuperior a la del mes passat; per als suggetsnés de 18 dies, també superior a la del mesipd& que fa a demandes,
aquest mes la mitjana de tramitaci6 és de 3 dastabt inferior a la del mes passat, en quée vdes@rdies. Aquesta baixada es deu a la considedadiemandes de la majoria de
DMS per al procés SSPC (Policia Local), que abansasideraven queixes. Pel que fa a la resoluiésiqueixes i suggeriments interns, no hi hathqgeixes internes aquest

mes i pel que fa als suggeriments interns, ha detatdies.

El departament de Qualitat segueix recordant alsluéors que tant els suggeriments com els suggatsninterns son un tipus de DMS que s’hauria geldee 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

Estat de les DMS del mes

11,4%

O enregistrades

O enanalisi

B enimplantacio

@ tramitades

3. AVALUACIO PER PROCES

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

MES

De les 586 DMS enregistrades durant el present48dses troben ja tramitades, la qual cosa supos@3%

de resoluci6. En canvi, 67 es troben encara ert e&aregistrada, 29 en estat d'analisi i 6 entesta
d'implantacio. Aquest mes el percentatge de regblde DMS ha augmentat respecte dels mesos aisteirior
es troba en un nivell acceptable.

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara entevbestat d’enregistrada, suposen un 12%. Agsest
un estat que hauria de tenir una durada molt ¢ymta aixd des del Departament de Qualitat es vangnt
continuament mesures per millorar aquest aspecte.

Pel que fa a resolucio de les DMS dins del teremtablert de 45 dies, aquest mes trobam jiésdir, que cap DMS ha passat a NCI-
DMS per exhaurir el termini establert.
Aquests processos son:
Percentatge de resolucié de DMS
100,00% . .
100,009 - L0 oaa9v 9907 PG | osssr KOO0 0o00 10.00%
90,00% - 83,33%
80,00% - [ | 72,73%
70.00% 7 La resta de processos, amb excepci6é de RH que andinigut cap DMS
60,00% -~ . . .
c0.000% | assignada. estan en percentatges alts de resohsgd-len entre el 73% de
40’00% | GE i el 99% de GIUEI procés SSPC és normalment un dels que tenen
30’00% | major percentatge de resolucid, donat que es tanges seves DMS el
20.00% | mateix dia pel procés automatic de traspas a I'€apo
10,00% - 0,00%
0,00% T T T T T T T
DE AC PS GIlu 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

O Administracio electronica
| Altres DE

O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Llevant

O G/O districte Nord

| 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

O Alires AC

B Multes

O OAC

o oIT

B Oficines/horaris
O Poblacio

| Targeta ciutadana
O Teléfons,centraleta, SAT

m UAC
E Urbanisme

Distribucio DMS per subtema AC

3.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA

3.2.4. GIU (GESTIO D'INFRAESTRUCTURES URBANES

0O Altres PS

@ Associacions Veins

O Biblioteques

0O Comerg

B Consum

@ Cultura

B Educacié

O Esports

B Informacio6 turistica Palma 365
B Joventut

O Mercats

O Museus i exposicions

B Musica i arts escéniques
m OMIC

W Palmaactiva

W Participacié Ciutadana

@ Teatres municipals

0O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS

31

O Accessibilitat

B Altres GIU

O Arbres al carrer

O EMOP

OEMT

O Enllumenat

B Estudis i projectes

O GIN

| IMOoV

B Infraestructures

0O Logistica

o Mobiliari urba

B Mobilitat

| ORA

B Parcs i Jardins Llevant
B Parcs i Jardins Ponent
o SMAP

O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

3
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL
B Altres ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS B Activitats Distribucié DMS per subtema GT
0O Centre Flassaders 0O Altres GT
O Igualtat O Disciplina
) B Gestié Urbanistica
| Sanitat W Habitatge
@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen @ Obres GT
@ Serveis Socials 2 @ PGOU 1
O Planejament
O Son Reus
2 N
1
4
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT
o eshorens Distribucié DMS per subtema SSPC W Altres GMA Distribucié DMS per subtema GMA
| Altres SSPC B EMAYA
O Animals
@ Anomalia via pablica @ Infraestructures
O Bombers latges
B Fems O Neteja platges
0O Fums. Olors
| Jardins L] Hatges
@ Obres SSPC
O Petita delinqiéncia @ Solars
B Seguretat platges

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

B3 Vehicle abandonat-Reiteracié

O Vehicle abandonat
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS 3.01 GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INF ORMACIO

B Altres GSTI Distribucié DMS per subtema GSTI

B Formacid Distribucié6 DMS per subtema RH
B\ Cartografia/cada

= RH
stre
@ Comunicacions

oM

B Material
informatic
O SISTRA

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

0 Altres ES| Distribucié DMS per subtema ESI
m Compres

@ Altres GE Distribucié DMS per subtema GE

@ Subvencions

@ Tributs O Contractacio

o GGT

W Manteniment edificis

5 municipals .
@ Ocupaci6 via publical
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiaderaeés en aquest mes els seglients:

4.

4.1.
4.1.1.

DE (Direccié Estratégica). DestaGastidé/organitzacio de la ciutat generaamb 2 DMS., igual qu@ualitat també amb 2.

AC (Atencio al Ciutada). Destaquen 6 DMS del soiate de les quals som

PS (Promocio Socioeconomica). Destaca el subfema

GIU (Gestio d'Infraestructures Urbanes). Hi destalcsubtemaviobilitat amb 43, 10 de les quals es refereixen a la reigutaculatoria al C/Xabec.

ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 de la Salut)dEtstaca el subtenSanitat amb 12 DMS.

GT (Gesti6 Territorial). Hi destaquen 4 DMS ddbtama Disciplina.

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutad&haubtema destacat, com és habituai/@s >seguit del subtemanimals amb 54, i
Altres amb 46.

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

RH (Recursos Humans). Té una DMS assignada dedrsaiiRH.

GSTI (Gestid dels Serveis Tecnologics i de la Imfacid). Destaquen 16 DMS del subteBI&TRA. 11 relatives a problemes per obtenir certificavidtge a través del
web.

GE (Gesti6é Econdmica). Aquest mes és de destasab&mdributs, amb 9 DMS.

ESI (Equipaments i Serveis Interns). Només té aasigs 4 DMS, 3 d’elles relatived/mnteniment d’edificis municipals.

ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

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

1200

. S’han obert només
Evolucio mensual NCI-DMS Aguest percentatge es continua troban en un

1000 -

800 -

600 -

400 +

200 -

1079 nivell molt baix aquest mes.

Pel que fa a nivell de tramitacié de NCI-DMS altlglbdel gestor, actualment es
troba en un 86% de resoluci6, percentatge un poerisu a I’habitual.

Aquetes millores poden estar motivades per la @osad funcionament d’'un
acords adoptats amb el departament d’Infraestrestuique s’explica al punt
seguent.

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

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

m oct-12
m now-12
O dic-12
70 O gen-13
m feb-13
60 O mar-13

Total mensual NCI-DMS per procés

50
40
30
20

10

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

Aquest mes cinc procesos tenen NCI-DMS, és adliresoltes en els 45 dies establerts per a resolieciés DMS. El procés GIU, com és habitual, éguel en té més, pero
moltes menys que els mesos anteriors, concretairieqie sén 5 de subtemes de Mobilitat i 1 detesuh Vialitat d’Infraestructures. A continuacidlieon GE amb 5, PS amb 3,
GSTlamb 2 i DE amb 1.

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 tramitaes 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 reigokrt termini, es produeix també una baixada sigatifa de DMS que han passat a NCI-DMS, concretamemés 1 DMS ha

passat a NCI-DMS ja que les altres 5 corresporidoldlitat, que és un subtema del procés GIU pemtogballa amb independéncia del Servei d'Infraestres.

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 sAg&, ISPS, GT, SSPC, GMA, RH i ESI.

En percentatges, podem resumir gue un 35% de NCI-DE d’aguest mes sén de GIU, un 29% de GE, un 18% @S, un 12% de GSTI iun 6% de DE.
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

3 Com a processos amb més DMS que han passat a NGI-BMdir, que no s’han
Total NCI-DMS per proces al total del gestor tramitat en els 45 dies establert a I'efecte, tobsempre en primer lloc GIU,
actualment amb 1390, destacant molt per sobreatteds processos.
1600 - Com a procés amb menys NCI-DMS trobam RH amb 4RCS8mb 14, dada aquesta
1400 4 darrera que no podem prendre en consideraci6 dioieat tramitacio real es realitza al
1200 - seu programa propi EUROCOP i en el moment del &sasfes del DMS queden en
1000 1 estat de tramitades.
igg | La resta de processos es troben en nivells qudeséas 34 de DE a les 271 de PS.
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 resolucio d'aquestes NCI-DMS, hicha de NCI-
Percentatge acumulat de resolucié de NCI- DMS al global del DMS que ja estan tramitades, AC, GT, SSPC, GMAIj Bls mateixos que el mes de
gestor gener.
100% - 100.0% oope 043 oUW WOO% L00% 00.00% Destaca com a procés amb un percentatge elevasdeicié de les NCI-DMS ISPS,
- amb un 94,3%. També té un elevat percentatge @éuoes el procés GIU, amb un
80% 4 73.5% 72.7% 92,1%.
60% - 6% %M wmm || Epcara que la resta de processos estan per danelinO8 de resolucid, sén
percentatges un poc baixos, que van del 55,1% #ER3,5% de DE.
40% -
20% -
0% ‘ : :
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
10/04/2013
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

14% Al total del gestor DMS hi consten actualment 2N8DI-DMS de les quals 1847 es

troben en estat de tramitades, per tant un 86%esi@ucid, percentatge superior al
83% del mes passat.

86%

O tramitada @ no tramitada

4.2. NCI-CARTES SERVEI _
Total mensual NCI-Cartes de Serveis B oct-12
S’ha enregistrat aquest mes {per incompliment dels " o n_ov'lz
compromisos adquirits), de la Carta de Compromid@ssisténcia a O dic-12
victimes de violéncia doméstica i de génere impldata la Policia Local. O gen-13
.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartedaintpdes a I'’Ajuntament 121 W feb-13
de Palma. 10 @ mar-13
4.3.  NCI-SISTEMA 81
Aguest mes s’ha obert una NCI-Sistema relativaantament de varies 61
NCI-DMS del procés GIU i de subtemes referentsfeadéstructures, no a
Mobilitat, donat que tracten temes que pel tempsstorregut no té sentit 41
tramitar-les (plagues estacionals, brutor a pamsnes verdes, herbes, etc.)
2 u
4.4, NC AUDITORIA ‘
o [ O [
.No hi ha DMS derivades de cap auditoria. oo o imegtaaia e e e padeRn
degenere violéncia
génere
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més s’ha enviat una enquesta modificadgyelfa a la redaccio i al nombre de preguntes. afldbat 71 enquestes de satisfaccié al departadeQiualitat. Per intentar
millorar el nombre de respostes als qliestionarisies de juny de 2011 es va implantar una miltmasistent en que quan no es contesta I'enquestatdéaccido en un primer
moment, es torna a trametre una setmana desprdsadguneta millora el percentatge va augmentar per@s molt alt. No obstant, de les DMS tramitadkEss juals consta correu
electronic n’hi ha un nombre considerable que sgaren al ciutada per correu electronic manuabéeée respostes molt llargues, haver d’adjuntausry), i en aquests casos no

s’adjunta enquesta de satisfaccio, igual que ®g®on per telefon o per correu postal. Tampoo/gdienquesta en les DMS de Policia Local niemnde caracter intern.

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

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? 3 7 15 22 24 3 2 9 22 35
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 3 2 8 19 17 1 0 7 14 27
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacid fins al moment de la finalitzacié del procés? 10 6 13 22 20 5 1 9 30 26
4- Com valorau la resposta rebuda des de |'Ajuntament? 17 8 10 17 19 10 2 6 20 33
5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 10 6 14 22 19 6 1 8 26 30
20 Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual
35 +
30
25 5,00 4,35
20 4,50 4,18 3,92 4,00 3,90 4,03
H 4,00 - 3.80 3,51 318 3,48
15~ 3,50 - ’
10 3,00 -
2,50 1
o [ rl-l_l_i Hﬂ_l 2,00
0 M 1w 1’50 n
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1Mes 2 3 4 5 Mes 590 ]
baixa alta baixa alta 0,00 T
. N 1 Com valorau la 2-Comvaloraula 3-Comconsiderau 4-Comvaloraula 5-Quin és elvostre
SATISFACCIO IMPORTANCIA informacié sobre facilitat per eltemps respostarebuda  grau de satisfaccié

0O X Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?
O 2- Com valorau la facilitat per interposar 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 laresposta 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 transcorregut des

del moment de la
presentacio fins al
momentde la
finalitzaci6 del
procés?

suggeriments?

des de
I'Ajuntament?

global amb el
nostre servei?

0O satisfaccié mitjanes per tem O importancia mitjianes per item ‘
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Desviacions mensuals

-0,43

-0,49

-0,72

-0,55

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

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

O 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 respostarebuda des de I'Ajuntament?

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

De les valoracions rebudes poden extreure’n elesggu

1 S’ha valorat amb un 3,80 de mitjana de satisfaccid 4,18 de mitjana d’importancia, donant la
menor desviacio, 0,38. Es per tant I'item

S’ha valorat amb un 3,92 de mitjana de satisfadaigaloracié6 més alta i un 4,35 de mitjana d’im@ancia,
donant una desviaci6 de 0,43.

S’ha valorat amb un 3,51 de mitjana de satisfaicci
un 4 de mitjana d’importancia, donant una desvideid0,49.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoracio de 3ld8nés baixa i pel que fa a importancia de 3@dant una desviacio
de 0,72. Per tant ha estat l'itern

S’ha valorat amb un 3,48 de mitjana de satisfacaiv4,03 de mitjana d'importancia, donant una desg
de 0,55..
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També s'inclou a I'enquesta automatica la possibilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raeselmtrat 71 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 mgen-13  mfeb-13
0O mar-13

16

14

10 +

2 | [ ]

O . - =

Desacord amb Demoraenla Respostainsuficient Comentarisala  Sol-licitaeficaciaen Faltaeficaciadel Idioma questionari Idiomaresposta  Felicitacié pel servei ~ Observacions a Altres
resposta resposta DM S en concret I'execuci6 tramitador I'enquesta

En el present mes hi ha hagut 71 observacions entpsestes. La majoria d’aquestes observacionsatentaris a la DMS en concret, felicitacions peksvei i observacinos a
I'enquesta, en concret 5 de cadascun i que represent&B%l del total cadascun d’ells. A continuacié trobarmsetvacions relatives @esacord amb la resposta a sol.licituds
d'eficacia en I'execuci¢ que representen urb% del total cadascun. Finalment, les observaciorsives ademora en la resposta, resposta insuficiemtidioma de la resposta
representen un 4% del total cadascun

A més, hi ha u4% d’observacions de contingut variatque no es poden englobar en cap dels grups asté€tiobservacio).

Per a més informaci6 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
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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

10/04/2013

22/24



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat

SERVEIS
marg¢ 2013

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
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