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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA
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1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL DE RECOLLIDA

La total de DMS (demandes municipals de serveis gauen queixes,
suggeriments, demandes, observacions i felicitagiaguest mes ha estat de5. Es
tracta d'una xifra inferior a la mitjana dels dasrd2 mesos: 779. Aixd no obstant i
llevat de casos puntuals, els mesos d’hivern eles soribar menys DMS i el mes de
mar¢ es va comencar a invertir la tendéncia.. Comamarepetint als informes
mensuals, els mesos d'estiu és quan els ciutadamqo®en més en contacte amb
nosaltres per a presentar queixes o demandes aattde la Policia, tal com es pot
veure al grafic de I'esquerra. En aquest mesosrs&mhabituals les queixes per renous,
per animals o per actes a la via publica ja qu#uéant I'estiu quan hi ha més activitat
a I'exterior i les cases estan més obertes. En amnfd amb el mes passat, s’ha rebut
un 18% menys de DMS.

Periodicament es produeixen pics en la recepcié,mumalment es deuen a queixes
repetides massivament i que s’expliquen als respeaiformes mensuals. Aixd no
obstant, el mes de juliol de I'any passat va hdwelr:072 DMS sense que hi hagués
cap repeticié de queixes per algun motiu concret.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'’ENTRADA

Total mensual per tipus Total mensual per canal d'entrada
700 ~
@ web
600 -
@ telefonic
500 -
433 O presencial
01 31 332 m regist
205 registre
a0] 2% 291 o
@ Def Ciutadania
feb-14 mar-14 abr-14 200 1 ho3 OOral
] 67 )
W queixes B queixes internes O suggeriments O sug. interns 100 43 9 10 15 ® Consells de barri
| felicitacions O felicitacions auditoria @ demandes O observacions 0 :
W obs-Auditoria @ NCI-DMS 0O NCI-AUDITORIA O NCI-CARTA S. feb-14 mar-14 abr-14
B NCIHIST. B NCI-Sistema B Oportunitat millora B ALTRES
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes.El nombre de queixes rebudes ha estat de 18Gagemen el , un poc superior al percentatge del mes passajutament amb les demandes (peticions
d'actuacio de la Policia Local), un dels tipus rhébituals.

SuggerimentsEl nombre de suggeriments (33) representa aquesel | Destaca aquest mes I'elevat nimero de DMS d’adipess que s’han enregistrat.

Felicitacions Aquest mes s’han produit 5 quatre menys que el mes passat. Han estat rasigmiient pel procés ;@n concret per
Palmaactiva (4), Teatres Municipals (2), Esporjs @MIC (1). Se n’han enregistrat també 5 pel g0k ; concretament 3 pel servei OAC, 1 pel SAT i 1 per
Urbanisme. També hi ha hagut 1 felicitacio per ceoncretament pel servei d’Enllumenat, 1 per )

per 'Empresa Funeraria Municipal per Jeoncretament relativa a una anomalia a la vidigalbAquestes felicitacions representen

aquest mes un 2% del total, percentatge igual alpassat i superior als mesos anteriors (1%).

DemandesEs tracta basicament de peticions d’actuacifgpdiia de barri, perd també engloben peticiongutgdsevol tipus (d'objectes, de recepcidé per patgdn carrec politic,
etc.). Aquest mes s’han registrzt ;370 de les quals son del procés SSPC (Policiest mes les demandes suposers4%del total de DMS rebudegual que el
mes anterior. En concret,

ObservacionsHi ha hagut 2 observacions aquest mes, en lds sjnaplement es manifesta una opinié personal.
Queixes internes i suggeriments interBs tracta sempre de queixes i suggeriments pgegsqrels empleats municipals. Aquest mes hi hathag suggeriment intern, relatiu a

poder enviar a través del DMI consultes i justiiisaque s’han de presentar al departament de Réi§oe. Prestacions i Control). Pel que fa a gsixternes, n’hi ha hagut 2,
referides al retard en el pagament que els trelmakasocials han de fer a les families.

No-conformitats internesdPel que fa a les NCI de DM@Per excedir els 45 dies sense resoldre la DM@)est mes sén 14 i suposen nomgs

No s’han registrat aquest mE€I de cartes de servgier incomplir els compromisos establerts de calesleartes implantades.
Pel que fa a no-conformitats internes del sisteagaest mes tampoc se n’han registrat. Tampoa sdgistrat NCI-Auditoria.

Finalment, hem d’esmentar que s’han remés 5 DM8 rmguera de competéncia municipal al Govern Bdlegueixa), al Consell de Mallorca (1 suggerimehtabservacio), al
Bisbat de Mallorca (1 suggeriment) i a I'AutoriRdrtuaria (1 queixa)..

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 291 demandes equesenten el 41% del total. Es el segon canaltigzat aquest mes.
cAmb 332 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d'utilitzacio del 47%,

Canal presenciab’han registrat 67 DMS per aquesta via, que sgmten el 10% del total.

Registre Generala resta de DMS ha entrat per aquesta via (12®etlel total.

Altres canalsNo hi ha hagut cap entrada pel canal oral, &t dels canals Consell de Barri ni Defensoadgiutadania.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES
Total mensual per procés ::2::4 Processos amb més assignacié de DM§Biest mes el procés amb més DMS torna a ser

Dabr-14 com és habitual, amb 386 DMS, &l A continuacié trobam aquest mes

500 - amb 89, un.3% del totai PS amb 75 DMS (un
Processos amb menor assignacié de DMfiest mes destaca GMA amb 40, GSTI amb
01 39, ISPS amb 22 i AC amb 21 i que representen udd%otal cadascun dels dos primers i
4007 un 3% cadascun dels altres.
350 1 Finalmenttrobam DE, GT, GE, ESI i RH, amb 10, 9, 8, 5 i M® respectivament, que
300 1 representen un 1% del total cadascun , excepteughhq arriba a '1%.
zzz Evolucio de 'assignacio per processo®ls processos d’'SSPC, GIU i PS so6n els que
normalment tenen més DMS assignades. Destaca elrpdar, amb gran diferéncia per
1501 damunt la resta.
100
507 13199 192021 121 u72 758 515 _
0+ L. . L. O Area de Turisme i Coordinacié Municipal
DE  AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH  GST GE  ESI Distribucio DMS per arees municipals . _
B Area Delegada de Seguretat Ciutadana
028%7) 1 4% A i
f 0O Area Delegada de Mobilitat
14,04% 0,00%—

1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

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

A continuacié se situen

i”’Area de Cultura i Esports, que suposa el 8%
total. Seguidament trobam I’Area d’Economia, Hisemdnnovacio, el 7% del total
I'Area Delegada de Mobilitat, que representa el #¥Area de Funcié Publica i
Govern Interior, un altre 4%. Seguidament trobaknda Delegada de Benestar Soci
i 'Area de Turisme i Coordinacié Municipal, quepsisen un 2% cadascuna.
continuacio, representant un 1% cadascun trobamedAd’Urbanisme i Habitatge
I'Area Delegada de Sanitat i Consum i I'Area de @ogn Treball, Joventut i
Participacio. Finalment, i amb menys de 1% delltttabam I'Area d’Educacio,
Familia, Majors i Immigracio.

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

m Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i
Participacio
B Area d'Urbanisme i Habitatge

m Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

O Area Historica

1,42%
3,69%

=9

54,75%

B Area no definida
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucio DMS per codi postal
O feb-14 @ mar-14 O abr-14

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004
CP 07005
CP 07006
CP 07007
{
CP 07008
CP 07009
CP 07010
<{
CP 07011
CP 07012 E
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 destaryjexactament igual que el mes passat els CP Bad8Gotleu), 07010 (Cas Capiscol) i 07011 (SocalRcseguit de prop del
07007 (La Soletat).

Concretament s6n 68 DMS amb codi postal de SoreGdib de Cas Capiscol, 51 de Son Roca i 47 deléda®

Pel que fa a les demandes amb codis postal quénndesPalma, tornen a suposar aquest mes un 3%taleFinalment, hi ha un 4% de les demandestragdiss aquest mes en que
no consta el codi postal (obligatori només a tral@<anal telematic) i un 6% amb codi postal DESIEGUT.
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2. GESTOR DE 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
Evolucié nivell tramitaci6 DMS Mitjana de tramitacié en dies DMS
100 99,4 25 1
0o %1 990 g0 0 %1 g %2 T2 92 2
99 1 987 " = a = - = ' 20 4 .
98 1 151 14
11 10 11
- - 10
97 + 10 1g 8 f 8 " f 8
96 + 5L
95 f f f f f f f : : : f 0 ’ _‘ - ' ' ' ' ' ' ' ' '
mai-13  jun-13  juk13  ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mek13 - jun-13 - jukl3 - ago-13  setd3  oct13  nov-13 - des-13  gen-l4  feb-l4  mar-ld - abrl4
2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS
El el maxim historic aconseguit.
2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS
La cEs tracta d’'una bastant baixa. Aquest mes la maitgle tramitacié de les queixes ha estat de 13 Heals suggeriments i quasi

3 les demandes.

La mitjana de tramitacié de les demandes, com a&ta explicant mes a mes, es deu a la consideranida demandes de la majoria de DMS per al pro8&CSPolicia Local),
que abans es consideraven queixes i que quedeitalamal DMS quan es produeix el seu pas a I'Eyroc

Pel que fa a les queixes internes, no se n’harittbaguest mes i els suggeriments interns s’famitat en 9 dies.
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2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS REGISTRADES EN EL MES

De les 705 DMS registrades durant aquest mes, S&f ¢a tramitades, la qual cosa suposa un 80,28% d

Estat de les DMS del mes resolucid. En canvi, 84 estan encara en estat gistnades, 36 en estat d’analisi i 19 en estat glamtacio.
Aquest mes el percentatge de resolucié de DMS ixathan poc respecte del mes passat i esta upgrodavall
11,9% de la mitjana de tramitacié mensual del 2013, queer del 83,22%. No obstant, en aquestes xifrésistlouen
DMS que poden dur 30 dies enregistrades 0 homésamtot cas encara disposen al manco de 15 diesap
tramitades.

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara estesbestat de registrades, suposen quasi un 1@desiés
un estat que hauria de tenir una durada molt éyper aix0 des del Departament de Qualitat es vangnt
continuament mesures per a millorar aquest aspecte.

3. AVALUACIO PER PROCES

O enregistrades
0O enanalisi

80,3% 8 enimplantacio 3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

@ tramitades

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa maersuggeriment,
suggeriment intern o demanda que qualsevol diaud'stgmes acabaven el
seu termini de resolucid, és a dir, 45 dies desrdgistre, trobam/
processos amb el 100% de resolucio en terésia dir, cap DMS d’aquests
Percentatge mensual de resolucio en termini per pro  cés processos ha passat a NCI-DMS per haver exhaueitralni establert.
Aquests processos s@ni, AC, ISPS, GT, SSPC, GMA 1T RH

100% 100%  ggu 100% 100% 100% 100% 100%
100% - 95% El procés SSPC és normalment un dels que es talbEd0%, atés que es
90% - 83% tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésnatio de traspas a
80% 7% I'Eurocop.

De la resta de processases troben en percentatges alts de resolucio 1 van

70% - del 83% de GE al 99% de PS.

60% -

50% | 50% Seguidament trobam GSTI amb un 77% de resolucigpamsuperior al

20% mes passat i que com ja es va comentar a l'infanterior podria estar
motivat per un problema concret amb el subtema BFSGue esta en vies
30% 4 de correcci6.
20% -
10% | Finalment, destaca el procés ESI amb només un 5@%adhitacio en

termini i amb el qual el departament de Qualitah éstentant aconseguir
una millora, sobretot en els temes relatius a@sdifmunicipals.

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

07/05/2014 9/27



SistemadeQualitat

INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SERVEIS
abril 2014

Ajuntament @} de Palma

3.2.  DISTRIBUCIO DE DMS PER PROCES | SUBTEMA
3.2.1.  DISTRIBUCIO DE DMS DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

3.2.2. DISTRIBUCIO DE DMS AC (ATENCIO AL CIUTADA)

@ 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
0O G/O Ponent

W G/O ciutat general

O OCD

O Premsa

O Qualitat

Distribucié DMS per subtema DE

O Altres AC

m Multes

O OAC

o oI

B Oficines/horaris

@ Poblacioé

B Targeta ciutadana

O Telefons,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)

O Altres PS

@ Associacions Veins

O Biblioteques

0O Castell de Bellver

B Centre Social Flassaders
o Consum

m Cultura

0O Educacié

W Esports

B Informacié turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

W Museus i exposicions

B MUsica i arts escéniques
m OMIC

| OMIH

@ Palmaactiva

O Participacié Ciutadana

O Teatres municipals

O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS

O Accessibilitat

m Altres GIU

O Arbres al carrer
OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes

@ GIN GIU

oMoV

W Infraestructures

@ Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

@ Mobilitat

o ORA

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

O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

07/05/2014
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT)

3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL)

@ Altres ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS
O EFM

O Familia

B GIN ISPS
@ lgualtat

@ Immigracio
0O Majors

@ SAM 2
O SAMVDG
@ Sanitat 2
O Serv.Aten.Vic.Vio.Gen
O Serveis Socials

@ Son Reus

16

@ Activitats Distribucié DMS per subtema GT
O Altres GT

O Disciplina

W Gestié Urbanistica
W Habitatge

@ Obres GT 3
@ PGOU

O Planejament

3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA)

3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

O Activitats:horaris

@ Alarmes

B Altres SSPC

O Animals

@ Anomaliaviapublica

O Bombers

m CartaPolicia Barri

O Fems

B Fums. Olors

@ Jardins

O Obres SSPC

@ Petita delinqiéncia

O Queixadel servei

B Renous, vibracions

B Seguretat platges

o Transit:senyalitzacié, propostes
B VDG Altres

O VDG Control agressors
O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei
O VDG UPFA

o Vandalisme, "botellon”
O Vehicle abandonat-Reiteracié
O Vehicle abandonat

Distribucié DMS per subtema SSPC

0 Altres GMA Distribuci6 DMS per subtema GMA

B EMAYA

O Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

O Solars

B Vigilancia platges

07/05/2014
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS) 310. GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INFORMACIO
F i6 o ‘2
7 ormacio Distribucio DMS per subtema RH [ Altres GSTI Distribucié DMS per subtema GSTI
@ RH | Cartografia/cada
stre
@ Comunicacions
o Ml
W Material
informatic
O SISTRA
m Web
1
3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA) 3.2.12. ESIEQUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS)
@ Altres GE Distribucio DMS per subtema GE & Altres ESI Distribucio DMS per subtema ESI
o IAE B Compres
@ Bl O Contractacio
o Ico O GGT
O Impost vehicles 5 1 0O Manteniment edificis
N municipals
O Plusvalua @ Ocupacié via publical
® Recaptacio @ Patrimoni
O Tresoreria
W Tresoreria-Multes
executiva 1
B Smartcity 3
O Subvencions
O Taxes
07/05/2014
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiaderaeés en aquest mes els seglients:

- DE (Direcci6 estratégica). Destaca el subt@&@naatid/organitzacié de la ciutat generadmb 5 DMS.

- AC (Atenci6 al ciutada). Destaquen els subter@sC i Multes amb 7 i 5 DMS, seguit deoblacidamb 4.

- PS (Promoci6 socioeconomica). Destaca com semprdbemeé amb 47 DMS, 5 d’elles relatives al
- GIU (Gesti6 d'Infraestructures Urbanes). Hi destaktaubtema amb 29 DMS, algunes d’elles que
Destaca també el subterna amb 15 DMS, la majoria de jardins de la zona deeRH 4 de les quals es

refereixen a la

- ISPS (Integracié Social i Promocio de la Salut).ddstaca el subtema amb 16 DMS, 10 de les quals sdn

- GT (Gestié Territorial). Destaca especialment afmes el subtemActivitats, amb 5 DMS..

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadaialestaca sobretot el subteiahicle abandonat amb 98 DMS. A continuacié el subterhares amb 73, de les quals
en destaquen 6 dg Biper les 1512 sobre
i5 relatives & Seguidament trobamnimals amb 64 iRenous-vibracionsamb 50..

- GMA (Gesti6 del Medi Ambient). Quasi totes son sighteme (312),

- RH (Recursos Humans). Hi ha una Gnica DMSR&gursos Humans.

- GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologics i de la Imacié). Destaquen 31 DMS del subtema

- GE (Gestio Economica). Aquest mes destaquen 3 2\W®) subtemdresoreria.

- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Destaquen BS per avlanteniment edificis municipalsi 2 més per ®cupacié de la via publica

A nivell transversal destaquen, com sempre, lesxgaeebudes per renous. N'hi ha 37 relatives ausm’animals, totes assignades a la policia Iotainbé hi ha 43 DMS
sobre renous de persones al carrer, a interioebddtges o a bars, competéencia la majoria dellai@bocal i alguna per participacié ciutadanar pnuseus i exposicions. Pel
que fa a queixes per renous de maquinaria, la rmajorresponen a Policia (8), 1 a EMAYA pel reneual neteja del mati i 1 per Parcs i Jardins deihe Ponent.

Destaquen també les queixes per ocupacio de lpltikca (25), la majoria derivades a la policia goaern interior. Destaquen també les quatre qagiee I'atencio rebuda
que, segons el seu contingut, s’han assignat asdi¥@rocessos perque es referien a queixes del gerpolicia, urbanisme o serveis socials.
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4. ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNES
., C— TOTAL NCI-DMS
4.1. NCI-DMS Evolucié mensual NCI-DMS
4.1.1. EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS ——% NCl_rteszecting_totalb
enregistraaes les abans

1200
1000

;2 m DMS enregistrades fa 45 dies
Evolucié mensual NCI-DMS B NCIDMS no tramjtades

-DMS tramitades

50 T — 8,00%
45 A 4 7,00%
1 6,00%
4 5,00%
4 4,00%

800 + 3,00%
600 T 2,00%
400 0
200 + 1,00%
(0] 0 } } } } } } t t t } } 0,00%
mai- jun- jul-13 ago- set- oct- now des- gen- feb- mar- abr- mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14
13 13 13 13 13 13 13 14 14 14 14

S’han obert aquest mes
voltant d’'un 2 o0 3% de DMS passen a NCI-DMS pethawer-se tramitat en el termini corresponent delids.

Aguest percentatge es troba en un nivell similnabitual; al

4.1.2. TOTAL MENSUAL DE NCI-DMS PER PROCES

Total mensual NCI-DMS per procés : 22!1133
Ogend El procés amb més DMS que han passat a NCI-DM% és, que no s’han tramitat en els 45 dies
Ofeb-14 establerts, és aquest mes GIU amb 6, de les quaén3de temes de mobilitat i 3 de temes de
mmar-14 infraestructures i que representen el 43% del t#aNCI-DMS. Hem de fer constar la gran milloralan
g abrid resolucié en termini d'aquest procés en els damesos.

GSTI és el procés que segueix a GIU en nimero deDNES, en concret 5. S’ha d’indicar que el fet
explicat el mes passat sobre el funcionament deamaitacio de les DMS d’aquest procés encara na s’h
solucionat completament.

Finalment trobam GE, ESI i PS amb 1 NCI-DMS cadasa@ue representen el 7% del total en cada cas.

DE AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

1600 -

Total NCI- DMS per procés al total del gestor
5516

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 i RH.

Destaguen com a processos amb un percentatge dievasolucié de les NCI-DMS
GIU amb un 98,6%, ISPS amb un 95,7%, GE amb ure®3f5 amb un 93,2% i DE
amb un 92,3%. Destaca també el procés GSTI ansii 19%.

Destaca finalment el procés ESI, amb el percentai@g baix de resolucio, 64,3%. Es
tracta d'un percentatge massa baix i que ja siestétant millorar adoptant algunes
mesures per a aconseguir una millor resolucié DS d’aquests processos, com
poden ser correus recordatoris de les NCI-DMS pasdge tramitar als responsables
municipals.

Com a processos amb més DMS que historicamentdssapa NCI-DMS, és a dir,
gue no s’han tramitat en els 45 dies establertsfecte, trobam sempre en primer
lloc GIU, actualment amb 1.516; destaca molt penut# dels altres processos.
Aquesta situacio va ser motivada pel temps enep®MS de GIU no es tramitaven
en termini i per tant passaven a NCI-DMS. Actualimeencara que sigui

habitualment el procés amb més NCI-DMS, so6n matiesys les DMS que no es
tramiten en el termini reglamentari de 45 dies.

Com a processos amb menys NCI-DMS trobam RH amiS8HC amb 15, dada
aquesta darrera que no podem prendre en considigaague la tramitacié real es
realitza al seu programa propi EUROCOP, i en el stndel traspas des del DMS
qgueden en estat de tramitades. Pel que fa a Rhbltépoques DMS assignades, com
a procés de caracter intern. Per tant és normahgures 4 hagin passat a NCI-DMS.

La resta de processos es troben en nivells qudeséas 36 d’AC a les 296 de PS.

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-
del gestor

DMS al global

100,0% 100,0%

100,0% 100,00%

100,0%

98,6%
932%

100% - 923% 95.7% 910%
90% { [ ] —
80% -|
70% + 64,3%
60% -|
50% -|
40% -
30% -
20% -|
10% -

0% : : : : :
DE AC PS GIU  ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

93,9%
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

Al total del gestor DMS, hi consten actualment 8.4NICI-DMS, de les quals 2.309
es troben en estat de tramitades. Per tant un @6eésolucio, un 1% superior al del
mes passat.

4%

Ens trobam actualment en uns nivells molt altsrdmitacié de les NCI-DMS, atés
gue fins fa poc hi havia alguns processos en e lgs DMS no tramitades en el
termini establert (45 dies) no tenien cap seguintpm@n passaven a NCI-DMS.
Aguesta deficiencia ja s’ha resolt pel que fa aiGEspera avangar en aquest sentit
amb el procés ESI amb diverses accions que s’hamtdume des de Qualitat.

96%

O tramitada @ no tramitada

Total mensual NCI-Cartes de Serveis 8 nov-13
B des-13
4.2. NCI-CARTES SERVEI O gen-14
O feb-14
No s’han registrat aquest mes NCI-Cartes de sépegiincompliment dels 45 - 8 mar-14
compromisos adquirits), de cap de les cartes ingd@s a I’Ajuntament de 4 O abr-14
Palma.
3,5
3 -
4.3. NCI-SISTEMA 25 1
Aquest mes no s’han registrat NCI-Sistema. 2
1,5
l —
4.4, NC AUDITORIA 05 4
No S'han enregIStrat ta'mpoc no Conformltats d'aqupss 0 ) Atenci6 integral ~ Serveid'atenci6 a DMS Policia de Barri ‘ Platges ‘ OoMIC ‘ Palmaativa
V|Zgnn11eésst\i/<|;:\|?g:a la ciutadania
génere
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N4

Nunwnmnt\*dePahna

5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 101 respostes a les enquisstatisfaccio al Departament de Qualitat. termsigtica d’enviament de les enquestes de satiéfaoaisisteix a incloure-les al
correu de resolucié de la DMS i, quan aquestessramiptesten en un primer moment, es tornen a traraga setmana després. Aix0 no obstant, de les BAdStades a les quals

consta correu electronic, hi ha un nombre considergue es responen al ciutada per correu electrdanual, per telefon o per correu postal i en sigueasos no es tramet

enquesta de satisfaccio. Tampoc s’envia I'enquastas DMS de la Policia Local ni a les de caraiatern.
Pel que fa a la valoracio (d'1 a 5) a les enquedgesatisfaccié d’aquest mes ens trobam els segiesniltats:

abr-14 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? 6 3 22 33 37 4 5 10 27 55
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 6 1 16 28 50 4 5 7 28 57
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés? 20 7 20 24 30 7 4 11 31 48
4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? 27 13 13 22 26 11 4 11 26 49
5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost? 18 6 16 30 31 11 3 11 32 44
60 Valoracié mensual Satisfacci6-importancia per item
mensual
50 -
40 4,50 4,23 4,14 4.28 4,08 3,97 3,94
3.91 3,37 3,50

30 4,00

3,50

20 + 3,00

10 + 2,50

o I e M e [HTH 2,00
‘ 3

3,07

1,50
1 Mes 2 3 4 5 Mes 1 Mes 2 4 5 Mes 1,00
baixa alta baixa alta 0,50
0,00 -+
SATISFACCIO IMPORTANCIA

0O 2 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 larespostarebuda des de I'Ajuntament?

B 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagirespost?

1 Comvaloraula
informacié sobre
com interposar
queixes i
suggeriments?

2-Com valorau la

suggeriments?

queixes i

3- Com considerau el
facilitat per interposar temps transcorregut
des delmoment de la
presentacio6 fins al
moment de la
finalitzaci6 del

procés?

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

O satisfaccié mitjanes per ftem O importancia mitjanes per ftem

5,Com valorau la
gesti6 del vostre
suggeriment o queixa,
independentment del
que se us hagi
respost?
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Desviacions mensuals

-0,45

-0,90

-0,71

-0,14

-0,32

O 5,Com valorau la gestidé del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?
O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

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

Aguest mes els dos primers items, referits a inf@itni facilitat per a interposar queixes i suggenmts, tornen a ser els més ben valorats. En edsires restants presenten
desviacions més elevades.

De les valoracions rebudes aquest mes, podenuexines| seguent:

S’ha valorat amb un 3,91 de mitjana de satisfacui® 4,23 de mitjana d'importancia, i s’ha donat
una desviacio de 0,32, un poc inferior a les delsas passats.

S’ha valorat amb un 4,14 de mitjana de satisfaccid 4,28 de mitjana d’'importancia, i s’ha donatu
desviacié de 0,14. Aquest mes

S’ha valorat amb un 3,37 de mitjana de satisfagcié
un 4,08 de mitjana d’'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de 0,71.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B,0&l que fa a importancia, de 3,97, i s’ha damst desviacio de 0,90.
Per tant aquest meés

S’ha valorat amb un 3,50 de mitjana de satisfaceidb un 3,94 de
mitjana d’'importancia, i s’ha donat una desviaad45.
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També s’inclou a I'enquesta automatica la possibitie fer suggeriments o aportacions. Aquest raesehtrat 45 observacions/suggeriments amb lesestegique 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 <amatiom a informacié d’entrada, es poden resumal sagiient grafic:

Observacions enquesta @gen-14  mfeb-14
O mar-14 O abr-14
14 - 13
124 11 11
10
10 A 9
] 8 8 8 8 8
84 7 7 T — 7
6
6 1 5
4 4
4 1 3
2 2 2
2 1 1 1| |1
00 0000 0000 HOHO
o ‘ A7 ‘ ‘ ‘ ‘
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacié pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en |'execucio tramitador servei I'enquesta

La majoria d'aquestes observacions d’aquest meslsdtesacord amb la resposta, 9, que un 19% &kl fotontinuacio trobam 8 observacions que sonestaris a la DMS en
concret i 8 que sol-liciten eficacia en I'execucjae representen un 18% del total cadascun. Segaitthi ha 7 comentaris sobre resposta insuficigre,suposen un 16% del total.
Finalment, hi ha 3 observacions sobre demora egslgosta (7%) i 1 sobre falta d’eficacia del traohiir (2%).

Destaquen també 8 felicitacions pel servei, queseipel 18% del total de les observacions. Aquéstun poc superior al mes passat.

A més, hi ha 1 observacio, un 2% del total, retativun tema que no es pot englobar en cap dels dholpservacions definits.

- Per a més informaci6 sobre el DMS podeu conslathtranet, on trobareu el manual d’Us i el poiggnt de queixes i suggeriments.
- Si voleu fer algun suggeriment us recordam qumidia de queixes i suggeriments oberta a larfetras troba a la vostra disposicio.
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ANNEX
05/05/2014 13:59
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida

Altres DE
Defensor Ciutada

Gestio/Organitzacié de la ciutat general
Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Centre

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte Llevant

Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Nord
Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Platja de
Palma

Gestio/Organitzacio de la ciutat districte Ponent
OCD

Premsa

Qualitat

Area no definida
Area no definida

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Altres AC

Multes

OAC
oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta ciutadana

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

07/05/2014
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Ajuntament g de Palma

Teléfons,centraleta, SAT
UAC

Urbanisme
Altres

Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area d'Urbanisme i Habitatge
Area no definida

PS (Promocié Socioeconomica) Altres PS

AAVV
Biblioteques
Consum
Cultura
Educacio

Centre Social Flassaders

Esports
Joventut

Mercats

Museus i exposicions

Area no definida

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Area de Cultura i Esports

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Area de Cultura i Esports
Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports
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Ajuntament g de Palma

GIU (Gestio Infraestructures Urbanes)

Musica i Arts Esceniques

OoMIC

OMIH

Informacié turistica Palma 365
Palmaactiva

Participacio Ciutadana

Teatres Municipals

Castell Bellver
Turisme

Area de Cultura i Esports

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Area de Cultura i Esports

Area de Cultura i Esports
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat
Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Area Delegada de Mobilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié

GIN GIU Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
IMOV Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Infraestructures Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

Logistica Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Parcs i Jardins Llevant Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Parcs i Jardins Ponent Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Mobiliari urba Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
SMAP Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Vialitat Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Mantenimente Edificis Escolars Territorial

ISPS (Integracio Social i Promocio de la Altres ISPS Area no definida
Salut)

Igualtat Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
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Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM VDG Queixa del Servei Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
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 Igualtat
EFM Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
GIN ISPS Territorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gesti6 Territorial) Ges.tic’) Urbanistica /E\rea d'Urban?sme | Hab?tatge
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 Protecci6 Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Ciutadana) Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delinqliéncia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, botelld Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana

VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana

VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana

VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana

GMA (Gesti6 del Medi Ambient) Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Altres GMA Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
EMAYA Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Infraestructures platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Neteja platges Territorial
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Solars Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Vigilancia platges Territorial

RH (Recursos Humans)

Formacio Area de Funcio 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 Innovacié
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologicide la  QVETCHERGENT Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Innovacio) Web Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Cartografia i cadastre Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

GE (Gestié Economica)

Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
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Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Plusvalua Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Smart City Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Taxes Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

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

Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior

Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior

GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior

ESI (Equipaments i Serveis Interns) R
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié

Manteniment edificis municipals Territorial

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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