INFORME RECEPCIO I GESTIO DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat

SERVEIS

gener 2011

Ajuntament 3 de Palma

1. RECOLLIDA MENSUAL DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

La recollida total de DMS en aquest mes ha estat de 559. Aquesta xifra és un poc superior a

la del mes passat, en qué va ser la més baixa des del mes de maig.

Hi ha hagut un augment considerable de les demandes arribades al Departament de Qualitat
des del mes de maig, en part degut a les queixes per vehicles abandonats que ens arriben a
través del SAT a partir d’aquell mes. Aquest mes hi ha hagut 119 demandes d’aquest tipus.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS:

Queixes: El nombre de queixes rebudes ha estat de 409, xifra bastant superior a la del mes passat. Aquesta xifra, representa el , un 3% superior al mes passat. Continua
essent, amb diferéncia, el tipus de DMS més habitual.

Suggeriments: El nombre de suggeriments (12) és quasi la meitat que el mes passat i representa el , percentatge bastant inferior al 5% del mes anterior.
Felicitacions: Aquest mes s’han enregistrat , dues més que el mes anterior. Aquestes felicitacions han estat
Suposen el

Demandes i Observacions: Aquest mes s’han enregistrat 42 demandes (1 menys que el mes anterior) i 6 observacions, 5 d’elles de DE (Gestid i Organitzacié de la ciutat) i una de
GIU (Parcs i Jardins). Aixo suposa un percentatge del 8 % pel que fa a demandes i d’un 1% pel que fa a observacions.

Queixes internes i suggeriments interns: Es tracta sempre de queixes i suggeriments presentats pels empleats municipals. Aquest mes no hi ha hagut cap suggeriment intern. Pel que
fa a queixes internes, n’hi ha hagut 2 relatives a: 1. Queixa des de la OAC de Son Ferriol sobre manca de informaci6 de les activitats que es fan a la barriada de Son Ferriol i les
properes a aquesta, la qual cosa fa que es doni una mala imatge de 1’Ajuntament.; 2. Queixa d’un funcionari interi sobre assignaci6é automatica de dies lliures, moscosos, etc. al
programa informatic, que suposa canvis en el cas dels interins.

No conformitats internes: Pel que fa a les NCI de DMS (per excedir els 45 dies sense resoldre la DMS) aquest mes ¢és de 57, xifra que suposa

S’han enregistrat també 22 NCI de cartes de serveis (per incomplir els compromisos establerts) .

e En el present més s’han rebut també 8 demandes que no eren competéncia municipal i que han estat derivades al Consell de Mallorca (2), al Govern Balear (4) i al Bisbat de
Mallorca (1). També s’ha rebut una demanda a través del Consell de Mallorca, que els havia arribat a ells i era de competéncia municipal.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA:

0/

Canal telematic: Aquest mes han entrat via web 182 demandes, només el 33% quan abans era el canal més utilitzat.

Canal telefonic: Amb 261 entrades per aquesta via, ha estat el canal més utilitzat en aquest mes, com normalment ocorre des del mes de maig pel que ja hem explicat a informes
anteriors. No obstant, aquest més el percentatge d’utilitzacié d’aquest canal a augmentat fins a un

Canal presencial: S’han registrat 89 DMS arribades per aquesta via i que representen

Defensor de la Ciutadania: Aquest mes hi ha hagut 8 entrades derivades per part d’aquest al departament de Qualitat, suposant en aquest mes

Altres canals: La resta de DMS, han entrat per registre general (19), el 3% del total. No s’ha rebut cap demanda a través del canal Oral ni el canal Consell de Barri.
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1.4 TOTAL MENSUAL PER PROCES

Total mensual per procés
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Dene-11

2. GESTOR DMS

2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DMS

1.4 TOTAL MENSUAL PER PROCES:

Processos amb més assignacié de DMS: Igual que sempre, el procés amb més DMS
assignades és SSPC, amb un total de 283 (el 51% del total).

El segueix GIU, com és habitual, amb 97 DMS (el 17% del total).

De la resta de processos destaca PS amb 88 (16% del total).

A continuaci6 trobam AC amb 23 i ISPS amb 21 (4% ambdues).

Processos amb menys assignacio de DMS: Aquest mes destaquen GSTI sense cap DMS,
RH amb 1, GE també amb 3, DE amb 7, GMA amb 11, GT amb 12 i ESI amb 13. Com
sempre els processos de suport, és a dir els que tenen menys contacte amb el ciutada (ESI,
GE, RH i GSTI) son els que tenen menys DMS assignades.

Evolucio assignacié per processos: Els processos de SSPC i GIU continuen essent els que
tenen més DMS assignades si observam 1’evolucié dels darrers mesos i els processos de
suport son els que habitualment en tenen menys, pels motius exposats al paragraf anterior.

2.1.2 MITJANA TRAMITACIO EN DIES DMS

Evolucié nivell tramitaci6 DMS
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2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DMS:

El una mica més alt que el 94,8 del mes anterior. Aquest nivell es manté en el darrer semestres en el 94,8 i el
94,9% 1 estda molt proxim al maxim assolit, el 95% del mes de juliol. No obstant aquest index de resolucid, des del departament de Qualitat se seguiran prenent mesures per anar
augmentant continuament el nivell de resolucié de les DMS (reiteracions de peticions de resposta per ofici, mail, etc.).

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS:

Aquest mes ens trobam en una , una mitjana un poc massa elevada i motivada pel fet que tant els suggeriments com els suggeriments interns es
troben en una mitjana de resolucié de 28 i 33 dies respectivament. Aquest tipus de DMS haurien de tenir una tramitacié molt més curta, agraint al ciutada el seu suggeriment i
estudiant-lo posteriorment al tancament de la DMS. Pel que fa a es troben aquest mes en una mitjana de iles . Pel que fa a , les

tramitades en aquest mes es troben aquest mes en una mitjana de resoluci6 de
Des del departament de Qualitat es continuara insistint en la necessitat de resoldre les DMS en el periode més curt possible, sobretot pel que fa als suggeriments i suggeriments
interns.

2.2 ESTAT GENERAL DE LES DMS

2.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 2.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES:

Estat de les DMS del mes De les 559 DMS enregistrades durant el present mes 378 es troben ja tramitades, la qual cosa
suposa un 68%, xifra un poc superior a la dels mesos passats. En canvi, 123 es troben encara en
estat d’enregistrada, 40 en estat d’analisi i 18 en estat d’implantacié. Els mesos de juliol, agost i
setembre son els que varen tenir un percentatge més elevat, en canvi en els ultims tres mesos es
troba als voltants del 66%.

El termini per tramitar les DMS es va rebaixar a 45 dies, aquest canvi es va realitzar el 15 de
novembre, per tant, les DMS enregistrades a partir d’aquest dia donaran lloc a NCI de DMS als
45 dies. Aix0 ha fet que a partir d’aquest mes de gener s’obrin les NCI de DMS després de 45

dies de la data d’enregistrament.
7%

3%
68% | enregistrades Respecte de les DMS d’aquest mes que encara es troben en estat d’enregistrada, suposen un
B enanais 22%, percentatge massa elevat donat que es tracta d’un estat que hauria de tenir una durada molt
B enimplantacio curta. Des del departament de Qualitat es van prenent continuament mesures per tal de millorar
H tramitades aquest aspecte.
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3. ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES Evolucié mensual NCI-DMS
700 644
Aquest mes s’han obert 500 1
Aquesta xifra ha augment respecte del mes anterior. Encara suposa un percentatge massa 400
elevat de DMS no es tramiten en el temps establert. 300 |
200
S’ha de destacar que aquest mes el percentatge de resolucié es bastant més alt que el mes 70 e 51
passat. , en canvi el mes passat 100 1 1 2 6
només va ser del 4%. 0 -
No obstant aixo, el departament de Qualitat continuara prenent mesures per tal de corregir nov-10 dic-10 ene-11
aquesta situacio. m DMS enregistrades fa dos mesos
@ NCI-DMS no tramitades
O NCI-DMS tramitades
3.2 NCI-CARTES SERVEI
Total mensual NCI-Cartes de Serveis
S’han enregistrat aquest mes (per
incompliment dels compromisos adquirits), xifra molt superior a
les 6 del mes passat D’aquestes 22, 21 corresponen a cartes
P implantades a la Policia Local, 12 soén de la Carta de Serveis
@ dic-10 d’Assisténcia a Victimes de Violéncia Domestica i de Geénere i 9
O ene11 de la Carta de Serveis de la Unitat d’Intervencié Immediata.

3.3 NCI-AUDITORIA: No hi ha hagut NCI d’aquest tipus enregistrades en aquest mes.

3.4 NCI-SISTEMA: Tampoc hi ha hagut NCI d’aquest tipus enregistrades en aquest mes.

De la resta de cartes implantades a 1’ Ajuntament trobam 1 NCI
de la Carta de Compromisos de I’OMIC

No s’han enregistrats NCI de la resta de cartes implantades a
I’ Ajuntament de Palma.
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4. EVALUACIO PER PROCES

4.1 DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

4.1.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.1.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Gesti6/Organitz
ci6 de la ciutat
@ Qualitat

O Premsa
| Defensor
Ciutada

B RRHH

O Altres DE

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.2 AC (ATENCIO AL CIUTADA)

4.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.2.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

m Teléfons,centraleta, SAT)
@ Poblacié

O Multes

moIr

@ OAC

@ Urbanisme

B UAC

B Targeta ciutadana
O Oficines
| Altres AC

B enregistrades

3 enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades
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4.3 PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

4.3.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL. MES 4.3.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

Estat de les DMS del mes PS D Eerorme Distribucié DMS per subtema PS

O Educacio

14% 0O Cultura

| Joventut

O OMIC

B Museus i exposicions
O IME

HAAVV

W Biblioteques

O Participacié Ciutadana
O Consum

W Mercats

B Comerg

@ enregistrades = |(|5/|\|/:|(_)I_F

O enanalisi @ Altres PS

O enimplantacio

@ tramitades

4.4 GIU (GESTIO D’INFRAESTRUCTURES URBANES

4.4.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.4.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

: g?r\tlmtat Distribuci6 DMS per subtema GIU

Estat de les DMS del mes GIU @ EMT

O Altres GIU
0 O Infraestructures
1 @ Parcs iJardins
| Vialitat
0O Enllumenat
B Logistica
B Estudis i projectes
0O ORA
0O SMAP
| IMOV

9%

6%

B enregistrades

O enanalisi

O enimplantacio

@ tramitades
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4.5 ISPS (INTEGRACIO SOCIAL I PROMOCIO DE LA SALUT)

4.5.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.6 GT (GESTIO TERRITORIAL)

4.6.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL. MES

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.5.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Sanitat

O Altres ISPS

O Serveis Socials

B Son Reus

@ Centre Flassaders

O Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

O lgualtat

4.6.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Activitats
O Obres GT
@ Planejament
| Altres GT
m PGOU

@ Gesti6é Urbanistica
@ Disciplina
O Habitatge
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4.7 SSPC (SERVEIS SEGURETAT I PROTECCIO CIUTADANA)

4.7.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

4.7.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.8 GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

4.8.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

O Vehicle abandonat

@ Bombers

@ Queixadel servei

0 Jardins

@ Anomaliavia publica

B Obres SSPC

| Fems

O Transit:senyalitzacio, propostes
® Fums. Olors

@ Petita delinquencia

@ Renous, vibracions

@ Vandalisme, botelld

O Animals

| Alarmes

@ Activitats:horaris

O Seguretat platges

O Altres SSPC

4.8.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

O EMAYA

W Platges

O Infraestructu

es platges

O Neteja
platges

B Vigilancia
platges

O Solars
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4.9 RRHH (RECURSOS HUMANS)

4.9.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.9.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Formacio
= RH

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.10 GSTI (GESTIO SERVEIS TECNOLOGICS I DE LA INFORMACIO)

4.10.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.10.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Comunicacions

O Altres GSTI

= Ml

@ Material informatic

B Pagina web

B enregistrades

3 enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades
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4.11 GE (GESTIO ECONOMICA)

4.11.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.11.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Subvencions

@ Tributs

@ Altres GE

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.12 ESI (EQUIPAMENTS I SERVEIS INTERNS)

4.12.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.12.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Manteniment edificis
municipals

@ Compres

O Altres ESI

O GGT

B Ocupacio via public

O Contractacio

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades

03/02/2011 11/17



INFORME RECEPCIO I GESTIO DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma

gener 2011

5.1

5.2.

5. AVALUACIO PER PROCES.

ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES:

Aquest mes trobam com a processos amb el 100% de resoluciéo DE i RH, amb 7 i 1 DMS assignades respectivament. Com a processos que aquest mes també destaquen pel que
fa a resolucié de DMS trobam,amb un 92% el procés de SSPC i el d’ESI, seguits de GT amb un 83%, GMA amb un 82%, ISPS amb un 66% i PS amb un 64%.
Pel que fa a processos amb percentatges de resolucié proxims al 50% només trobam GE amb un 50%.
Finalment, destacar com a processos que es troben en un nivell molt baix pel que fa a la resolucié en aquest mes:

- ACamb un 22%.

- GIU amb un 13%.

- GE amb el 8%.
Per tant es pot destacar que la majoria de processos (9 de 12) estan per sobre del 50% pel que fa a tramitacié de les DMS enregistrades en el mes i que només 3 processos estan
per davall d’aquest 50%. Pel que fa a aquests darrers, destaca un nivell molt baix de resolucio.

El Departament de Qualitat es posara en contacte amb els responsables d’aquests processos per tal de prendre les mesures correctores pertinents.

DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA:

Podem assenyalar com a subtemes més destacats de cada procés en aquest mes els segiients:

- DE (Direccié Estratégica): Destaquen 5 DMS del subtema Gestié i Organitzacié de la Ciutat , la resta, 2, son del subtema Qualitat.

- AC (Atenci6 al ciutada): Aquest mes destaca el subtema Poblacié amb 14 DMS del total de 23 del procés. Aixo esta motivat per 1’endarreriment en la recollida de la seva
bustia. A continuacié trobam QAC amb 6 DMS.
PS (Promocié Socioecondomica): Aquest mes destaca el subtema Biblioteques amb 44 DMS, 25 d’elles referides a ampliacié d’horari en époques d’estudi. També destaca el
subtema Participacié Ciutadana, amb 4 queixes sobre molésties per les festes de Sant Sebastia 1 4 queixes sobre mala informacio de venda d’entrades al concert de Maria
del Mar Bonet.

- GIU (Gestio d’Infraestructures Urbanes): Destaca el subtema Vialitat amb 27 DMS, 5 d’elles referides a queixes dels veinats del C/Oratge pel no asfaltat del seu carrer.
Seguidament trobam Parcs i Jardins amb 22 i Mobilitat amb 18.
ISPS (Integracio Social i Promocio de la Salut): Aquest mes destaca Sanitat amb 11 DMS.

- GT (Gestio Territorial): Destaca el subtema Disciplina amb 8 DMS. Les tres restants son del subtema Activitats.

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana): El subtema amb més DMS com és habitual darrerament és Vehicles abandonats, amb 119 DMS, seguit del subtema
Altres amb 59.

- GMA (Gestio del Medi Ambient): Totes son del subtema EMAYA (11).

- RH(Recursos Humans): T¢ 1 unica DMS de Recursos Humans.

- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informacid): No té DMS assignades aquest mes.

- GE (Gestio Economica): Hi ha 2 DMS del subtema Tributs i 1 d’ Altres.

- ESI (Equipaments i Serveis Interns): Destaca el subtema GGT amb 9 DMS del total de 13 del procés.
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53.  TOTAL NCI-DMS PER PROCES: B Nov-10

@ dic-10
Oene-11

Total mensual NCI-DMS per procés
Destaquen com a processos amb més NCI-DMS, és a dir no
resoltes en els 45 dies establerts per a resolucié de les DMS,
els segiients:

60

52
GIU amb 39, totes de subtemes propis d’Infraestructures. I 50 |
encara en estat d’enregistrades.
939
El segueixen, PS amb 5 (totes enregistrades). Son 1 de 40 |
Participaci6 Ciutadana, 3 de Cultura i 1 de Biblioteques. A
continuacié trobem ESI i GT amb 4 cadascun (totes també
enregistrades) i que corresponen a GGT (2), Ocupacié via
publica (1), Manteniment edificis municipals (1), Activitats
(3) i Disciplina (1). 20 18

30

Els processos AC, GMA i GE han tingut una NCI-DMS 8
cadascun que son de Urbanisme, Emaya 1 Tributs 10 1 5

respectivament. 2

4 4
olo o0l 00 oo|_| 119 00! o000 o000 00! 10|_|
0l == M 1 = — M o B =

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

La resta de processos que no han tingut NCI-DMS aquest mes,
és a dir, que han resolt dins els 45 dies establerts com a
maxim séon DE, SSPC, RH 1 GSTIL.

* A principis d’aquest mes de gener ja trobam NCI-DMS obertes als 45 dies del seu enregistrament, tal com s’ha explicat anteriorment al punt 2.2.1.

6. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest mes s’han contestat 23 enquestes de satisfaccidé del DMS de les 67 remeses juntament amb la comunicaci6 electronica de resolucio, és a dir, un 38%, percentatge baix, perd
un poc superior al 17 % del mes anterior. Com que aquest percentatge sol ser bastant baix, s’esta preparant una nova millora del DMS consistent en remetre I’enquesta de satisfaccid
com a correu electronic a part del de comunicaci6 de la tramitaci6 i a més, amb uns dies de diferéncia.

Pel que fa a la valoraci6 (d’1 a 5) a les enquestes de satisfaccié d’aquest mes ens trobam els segiients resultats:
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Mitjanes gener 2011 Desviacions
satisfaccid importancia
mitjanes per item mitjanes per item
3,04 3,96 -0,91
1 - Com valorau la informacié rebuda
des de I'Ajuntament?
3,35 4,04
2 - Com considerau el temps
transcorregut des del moment de la -0,70
presentacié de la queixa fins al moment
de la finalitzacid del procés?
3,26 3,91
3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié
global amb el nostre servei? '0,65
mitjana global mitjana global
3 4
Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual
12
10 | 4,50 3.96 4,04 3.91
4,00 -
| ' 3,35
8 3,50 | 3,04 3,26
6 - 3,00 1
4 = 2,50 -
LT s L. |ilE=3
0 ro0
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1 Mes 2 3 4 5 Mes 0150 ]
baixa alta baixa alta 0,00
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 - Comvalorau la informacié 2 - Com considerau el temps 3 - Quin és el vostre grau de
rebuda des de 'Ajuntament? transcorregut des del satisfaccio global amb el
. s T moment de la presentacio de nostre servei?
O 1 - Com valorau la informacio rebuda des de I'Ajuntament? raeap
la queixa fins al moment de
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Desviacions mensuals

10,65

-0,70

-0,91

O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?

O 2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacioé de la queixa fins al moment de la

finalitzaci6 del procés? ) )
O 1 - Comvalorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament?

De les valoracions que analitzam veim que el temps transcorregut des del moment de la presentacio de la queixa fins al moment de la finalitzacié del procés ha estat la més alta.
Igualment aquest item ¢és el considerat més important. En canvi el pitjor valorat és aquest mes 1’item referit a la informaci6 rebuda amb una valoracié de la satisfaccio d’un 3,04 i
amb una importancia valorada amb un 3,96.

Pel que fa al compromis relatiu a satisfaccio dels usuaris de la carta de compromisos del Sistema de Gestid de les DMS, es considera correcte aquest aspecte quan la satisfaccié pel
que fa a informacié rebuda sigui superior a 3, cosa que aquest mes es compleix, donat que €s de 3’04 sobre 5. Només es considera un incompliment quan el nivell de satisfaccio6 sigui
inferior a 3.

Pel que fa a la satisfaccio per informacioé rebuda, es valora de mitjana en un 3,04 sobre 5. En canvi se li dona una importancia de 3,96, suposant aixo una desviacié d’un 0,91.

La satisfaccio pel temps transcorregut té una valoracié de 3,35, en canvi la importancia es valora en 4,04, donant una desviacié d’un 0,70.

Pel que fa al grau de satisfaccio global del servei, té una valoraci6 de 3,26 en relacié a un 3,91 d’importancia. La desviacio en aquest cas és d’un 0,65.

També s’inclou a ’enquesta automatica la possibilitat de fer suggeriments o aportacions. Des de 1’11 de novembre no s havien rebut observacions a I’enquesta i després de contactar

amb els tecnics de T-System que mantenen el programa, es va comprovar que no funcionava bé i a partir de dia 11 de gener varen arribar 12 comentaris pendents. Aquestes
observacions, que procedirem a analitzar com informacié d’entrada, a les enquestes han estat els segiients:

03/02/2011 15/17



INFORME RECEPCIO I GESTIO DEMANDES MUNICIPALS DE -

SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
gener 2011
DMS DATA TEXT OBSERVACIO/SUGGERIMENT ENQUESTES
18828 11/01/2011 “no consider una solucio satisfactoria que em diguin que gracies per la suggerencia pero que no tenen recursos per
solucionar el problema, qual el problema es que no hi un encarregat responsable amb la seva feina”.
19081 11/01/2011 “a veces la gente que trabaja en el ayuntamiento no tiene sensibilidad y no se ponen en el lugar de la gente que va
pidiendo su ayuda. Se que es dificil, pero lo que no se puede hacer es que un dia te digany al otro b”.
19432 11/01/2011 “Lo importante ahora seria la eficacia y la rapidez de llevar a termino el objetivo de la solicitud gracias”™
18549 11/01/2011 “Al no dar la opcion del castellano pierden Uds credibilidad a su estadistica de satisfaccion”.
“El 23/11/2010 comenze con el intento de seguimiento a las alegaciones presentadas en su dia a una multa de la ORA.
Intente varios dias y a distintas horas el servicio telefonico pero fire imposible comunicar,siempre "servicio saturado”
19558 11/01/2011 Hice la gestion online y a dia de hoy 17/12 aun se encuentra en situacion de "tramitada”. Obviamente con este servicio y
estos plazos el periodo en el que se pueden hacer alegaciones caduca y la multa "sale triunfante" Muchas gracias por su
atencion y ojala los ciudadanos algun dia recibamos la atencion "que pagamos" con nuestros impuestos”.
19649 11/01/2011 “NO ENTENC COM ES QUE AQUEST QUESTIONARI ESTA EN castella”
19594 11/01/2011 “en aquest cas la meva experiencia ha esta positiva, cosa que no ha ocorregut a altres moments”.
“Genial, gracies per la seva resposta. Segurament a la premsa l'interessara saber que els solars de I'Ajuntament de
Palma son uns autentics abocadors d'escombraries degut a que per "raons comptables" no disposen de pressupost per a
19079 11/01/2011 netejar-los, i que tambe Emaya fa cas omis a les seves peticions de neteja. Mentrestant seguire gaudint amb els veins i la
familia, de les vistes, el mal olor, les rates i les plagues d'insectes que ens proporciona, a pocs metres de casa, aquest
solar abandonat propietat de I'Ajuntament. Moltes gracies per la seva atencio”.
19980 11/01/2011 “la respuesta es insuficiente y no me dan datos concretos”.
19847 11/01/2011 “Esper que no sigui nomes una aparenca de resposta, i que el que vaig demanar amb la meva protesta, es cumpleixi, que
la linea 2, a primeres hores sigui puntual”.
“EN GENERAL SE SUGIERE REALIZAR UN INVENTARIO DE EDIFICACIONES QUE PRESENTEN DA?0OS
ESTRUCTURALES EN PALMA DE MALLORCA Y, POR PRIORIDADES DEL MAL ESTADO DE LAS
19571 11/01/2011 EDIFICACIONES, TOMAR ACCIONES PERTINENTES. ESTO EVITARIA LAMENTABLES EFECTOS EN LAS
MORADORES DE ESTOS EDIFICIOS Y LOS TRANSEUNTES EN GENERAL, PUES SE PREVIENE IN INMINENTE
RIESGO PARA TODOS. ATENTAMENTE: FERNANDO ECHEVERRIA”
“Les ruego que confieran la tramitacion de las quejas a personas con un minimo de competencia. La persona que se
19431 11/01/2011 . ; .
supone que la ha tramitado y que ha redactado el mensaje de respuesta no se entera de nada y me toma a mi por tonto.
Les rogaria un minimo de seriedad.”
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19780 19/01/2011 "Estoy gratamente sorprendida por su servicio y amabilidad para con los ciudadanos que nos ponemos en contacto con
ustedes. Gracias nuevamente y muy agradecida."”
20593 22/01/2011 "ME SIENTO MUY SATISFECHO DE PODER SER UTIL EN EL MEJORAMIENTO DE LA CIUDAD Y DE QUE

NUESTRAS SUGERENCIAS SEAN TENIDAS EN CUENTA".

"Me parece muy inadecuada la respuesta que se me ha facilitado. No me sirve que el horario nocturno empiece el 31 de
enero cuando los examenes han empezado el 24 del mismo mes, es decir, una semana antes. ? Cuando se supone que
tenemos que empezar a estudiar? ?despues de realizar los examenes?. Me parece indignante la resolucion y pienso que es
una perdida de tiempo y de dinero ya que no cuadran con las necesidades de los usuarios. Personalmente acabo los
examenes el dia 3 asi que solo puedo beneficiarme de este servicio 3 dias y los 17 restantes que ya no hay examenes, me
volvere a clase pero claro...la biblioteca tendra horario nocturno. Lo dicho, muy mala e indignante decision".

20722 28/01/2011

Per a més informacié sobre el DMS podeu consultar la intranet on hi trobareu el manual d’us , aixi com el procediment de queixes i suggeriments.

Si voleu fer qualsevol suggeriment es recorda que la bustia de queixes i suggeriments oberta a la intranet esta a la vostra disposicio.
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