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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE
SERVEIS
novembre de 2011

SistemadeQualitat

Ajuntament 3 de Palma

1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

Evoluci6 total mensual recollida
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1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

La recollida total de DMS en aquest mes ha estat de 673. Es tracta d’una quantitat inferior a
la mitjana anual, que és de 757 demandes. Podem observar que des del mes de maig no
haviem estat per davall de les 700 DMS. Aquests darrers tres mesos s’ha normalitzat el
nombre de demandes que han arribat al Departament de Qualitat després dels mesos de
juliol i agost amb una xifra molt elevada. El mes de juliol hi varen entrar 973 demandes i, el
mes d’agost, 1.476; aquest darrer mes 1’augment va ser degut a 614 queixes rebudes
relatives a la supressio del carril bici de les Avingudes, dos models de queixa promoguts
per agrupacions de ciclistes a través de webs i xarxes socials.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Total mensual per tipus

Total mensual per canal d'entrada
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SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes. Fl nombre de queixes rebudes ha estat de 495, 17 menys que el mes passat. Representen el , un 1% inferior al mes passat. Continua essent, amb molta
diferéncia, el tipus de DMS més habitual.

Suggeriments. El nombre de suggeriments (22) és exactament el mateix que el mes passat i representa igualment el
Felicitacions. Aquest mes s’han enregistrat , vuit més que el mes anterior. Es tracta de la maxima quantitat de felicitacions en un mes. Aquestes felicitacions han
estat:

Suposen aquest mes el

Demandes i observacions. Aquest mes s’han enregistrat 64 demandes i 4 observacions. Aix0 suposa un percentatge del pel que fa a i d’un pel que fa a

Queixes internes i suggeriments interns. Es tracta sempre de queixes i suggeriments presentats pels empleats municipals. Aquest mes hi ha hagut : una sobre la
publicaci6 de la llista telefonica actualitzada a la Intranet, 2 de relatives a queixes rebudes per informacié poc clara a un model de sol‘licitud, i 1 queixa conjunta de treballadors de
Benestar Social relativa a mostrar la seva disconformitat amb la situaci6 actual i especificar les conseqiiéncies negatives per als ciutadans, per als mateixos professionals i per a

I’Area Social. Pel que fa als , aquest mes n’ha augmentat el nombre, atés que els |2 que s’han enregistrat son per a I’Oficina de Control de la Despesa; nou
subtema creat el mes d’octubre. Amb motiu de la creacidé d’aquesta Oficina es va publicar una noticia a la Intranet a la qual es convidava tots els treballadors municipals a fer
suggeriments relatius a controlar la despesa municipal. Les de les DMS d’aquest mes i, els

No conformitats internes. Pel que fa a les NCI de DMS (per excedir els 45 dies sense resoldre la DMS) aquest mes son 39; suposen

S’han enregistrat per incomplir els compromisos establerts.

També s’han enregistrat 3 NCI-Sistema relatives a control intern d’incompliments de la Carta de serveis d’atenci6 a victimes de violéncia doméstica i de geénere, tot i que s’han obert
les corresponents NCI-Carta de serveis.

En aquest mes s’han rebut també 2 demandes que no eren competéncia municipal i que han estat derivades al Consell de Mallorca.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematic. Aquest mes han entrat via web 287 demandes, el que fan que aquest mes no sigui el canal més utilitzat, com €s habitual.

Canal telefonic. Amb 298 entrades per aquesta via i un percentatge d’utilitzacié del és el canal més utilitzat aquest mes.

Canal presencial. S han registrat 63 DMS que han arribat per aquesta via, que representen

Defensor de la Ciutadania. No n’hi ha hagut cap.

Altres canals. La resta de DMS ha entrat pel Registre General (25), . No hi ha hagut cap entrada a través del canal oral ni a través del Consell de Barri.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES

Total | , msep-11
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1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL
1.5 TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

A partir de dia 15 de juny es varen introduir les arees municipals responsables segons
el contingut de les demandes ciutadanes.

De I’analisi dels resultat d’aquest mes podem concloure que la gran majoria,

. A continuacié, I’Area d’Infraestructures i
Coordinacié Territorial, amb 98 (15%); I’Area de Cultura i Esports, amb 77 (11%);
I’Area Delegada de Mobilitat, amb 53 (8%); I’Area de Medi Ambient, amb 43 (6%);
I’Area de Funcio Piblica i Govern Interior, amb un 33 (5%). Pel que fa a les altres
arees municipals suposen percentatges bastant inferiors que no superen el 2% sobre el
total.
Destaquen I’Area d’Economia, Hisenda i Innovacid, amb 15; les arees de Benestar
Social, Immigracié i Participacio; I’Area Delegada d’Educaci6, Familia, Igualtat i
Majors i 1’ Area Delegada de Sanitat i Consum, amb 8 cadascuna; 1’ Area d’Urbanisme i
Habitatge, amb 7; I’Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut, amb 6, i I’Area de
Coordinacié Municipal i Turisme, amb 4.

1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES

Processos amb més assignacié de DMS. Com és habitual, amb excepcid del mes d’agost, en
que va ser GIU, per les queixes del carril bici que ja hem explicat, el procés amb més DMS
assignades és SSPC, amb un total de 311 (el ). El segueix GIU, com és
habitual, i que té assignades 151 DMS (el ). A continuacio, PS, amb 92

), 1 GMA, amb 44 (7%).

Processos amb menys assignacié de DMS: Aquest mes destaquen DE amb 24 AC

amb 22 i ISPS amb 15 (2%).

Finalment, GT, amb 6 demandes, i GE, amb 5 Pel que fa a processos amb només 1
DMS assignada trobam RH, GSTI i ESI, que no arriben ni a 1’1% del total.

Evolucié de I’assignacid per processos: Els processos de SSPC i GIU continuen essent els
que tenen més DMS assignades si observam ’evolucié mensual. En canvi, els processos de
suport son els que habitualment en tenen menys (RH, GSTI, GE i ESI).

Distribucié DMS per arees municipals

o Area de Coordinaci6é Municipal i
Turisme

B Area Delegada de Seguretat
Ciutadana .

0O Area Delegada de Mobilitat

1%
1%

O Area de Benestar Social,
Immigraci6 i Participaci6.

B Area Delegada d'Educacio,
Familia, Igualtat i Majors

@ Area D'Economia, Hisenda i
Innovacio . o

@ Area de Funcié Publica i Govern

Interior .
O Area d'Infraestructures i
Coordinacié Territorial
B Area de Medi Ambient

6%
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O Area de Cultura i Esports
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL
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Distribucié DMS per codi postal
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1.6 TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS destaca el
codi postal 07010 (Cas Capiscol), seguit del 07007 (la
Soledat), el 07008 (Son Gotleu) i el 07013 (Son Rapinya).
Molt a prop, el 07004 (Eusebi Estada), el 07011 (Son
Roca), el 07015 (la Bonanova) i el 07001 (plaga de Santa
Eulalia).

Pel que fa a les demandes amb codis postal que no sén de
Palma, suposen 1’1% del total. Finalment, hi ha un 15%
de les demandes enregistrades en les quals no consta el
codi postal.

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
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE -
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
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2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El ; es manté en el mateix nivell que el mes passat i €s bastant superior a ’habitual, que oscil-lava entre el 94.6 i el
94.9%. Aquest augment esta motivat pel tancament de 560 NCI-DMS del procés GIU i anteriors a 01/05/2011, que es varen tancar el mes d’octubre per part del Departament de
Qualitat, la qual cosa es va explicar a I’informe anterior. Aixo no obstant, des del Departament de Qualitat se seguiran prenent mesures per a anar augmentant continuament el nivell
de resolucid de les DMS (reiteracions de peticions de resposta per ofici, correu electronic, etc.).

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La . Es tracta d’una de les mitjanes més baixes a que s’ha arribat. Actualment ens trobam en una mitjana anual de 16 dies.

Pel que fa a queixes, la mitjana és de 8 dies, igual que els dos mesos passats; en canvi, per als suggeriments és de 10 dies, 9 menys que la mitjana del mes passat; pel que fa a
demandes, és de 19 dies, igual a la mitjana del mes passat. Respecte de les queixes internes, s’han tramitat en una mitjana de 6 dies, més de la meitat que el mes anterior, en que la
mitjana va ser de 13 dies. Pel que fa a suggeriments interns, no se n’ha tramitat cap aquest mes. Aquestes mitjanes de resolucié han millorat considerablement respecte del mes
anterior i son més semblants a les del mes de setembre, en el qual les mitjanes de tramitacié en dies varen ser molt baixes. Sobretot hem de destacar la millora en el temps de
tramitacié dels suggeriments, que no té sentit que tinguin una tramitacié massa llarga, ja que després de rebre’ls es poden deixar com a tramitats, amb 1’agraiment de 1’aportacio feta
per part de 1’usuari del servei, i estudiar-lo posteriorment. Per part del Departament de Qualitat es continuara insistint sobre aquest aspecte.

2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS
2.2.1. ESTAT DE LES DMS ENREGISTRADES EN EL MES

Estat de les DMS del mes 2.2.1. ESTAT DE LES DMS ENREGISTRADES EN EL MES:

16,9%

De les 673 DMS enregistrades durant el present mes, 474 es troben ja tramitades, la qual cosa
suposa un 70% de resolucio. En canvi, 114 es troben encara en estat d’enregistrada; 43, en estat
6,4% d’analisi, i 42, en estat d’implantacié. Aquest mes el percentatge de resolucié de DMS és un poc
inferior al del mes passat, pero semblant al dels mesos anteriors, amb excepcié dels mesos de
6.9% juliol, en que va ser molt baixa, i d’agost, en que va ser molt alta.

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara es troben en estat d’enregistrada, suposen quasi
un 17%, percentatge excessiu, atés que es tracta d’un estat que hauria de tenir una durada molt
curta. Des del Departament de Qualitat es van prenent continuament mesures per a millorar
aquest aspecte.

O enregistrades

70,4%

O enanalisi

@ enimplantacié

@ tramitades
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS
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3. ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNES

3.1 NCLDMS Evoluciéo mensual NCI-DMS
1600
S’han obert Aquest percentatge es 1400 1 1397
troba en un nivell bastant acceptable, un poc inferior al del mes de juny, en que va ser també 1200 -
d’un 6%, i amb excepcid del mes de setembre, en qué va ser de només un 4%. La distribucid
d’aquestes NCI-DMS per procés s’explica al punt 5.3 del present informe. 1000 + 934 779
800 -
600 -
400 -
3.2 NCI-CARTES SERVEI 200 + 54 4 51 4 38 1
O |
Total mensual NCI-Cartes de Serveis @ sep-11 sep-11 oct-11 nov-11
@ oct-11 - -
16 Onov-11| | @ DMS enregistrades fa 45 dies
14 @ NCI-DMS no tramitades
| O NCI-DMS tramitades
12 -
10 | . . .
S’han enregistrat aquest mes (per incompliment dels
8 1 compromisos adquirits). D’aquestes, 6 son de la Carta de serveis d’assisténcia a
6 victimes de violéncia domestica i de génere, 1 de la Carta de compromisos de la
Policia de Barri i 2 de la Carta de compromisos de DMS.
4 i
2 | No s’han enregistrat NCI de la resta de cartes implantades a 1’Ajuntament de
o | o Palma.
Vld;:;':;:::;jia :;’,:;Z;t:(r,::::z DMS :é:alr:'c;: Platges omic ovIT PoliciadeBarri E‘ervji:j:::\aéa\a

3.3 NCI-AUDITORIA. No s’han enregistrat DMS d’aquest tipus.

3.4 NCI-SISTEMA. S’han enregistrat 3 NCI-Sistema relatives al control intern per part de la Policia Local de certs incompliments de la Carta d’assisténcia a victimes de

violéncia domestica i de génere, dels quals s’han obert les corresponents NCI-Cartes de servei.
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat

SERVEIS
novembre de 2011

Ajuntament 3 de Palma

4. AVALUACIO PER PROCES

4.1. DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

4.1.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

4.1.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.2 AC (ATENCIO AL CIUTADA)

4.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ Administracié electronica

@ Altres DE

O Defensor Ciutada

@ G/O districte Centre

O G/O districte Nord

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

B G/O ciutat general

m OCD

0O Premsa

O Qualitat

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.2.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

| Altres AC
@ Multes
OOAC

@ oI

@ Oficines/horaris
@ Poblacioé

B Targeta ciutadana
| Telefons,centraleta, SAT
O UAC

@ Urbanisme
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE
SERVEIS
novembre de 2011

SistemadeQualitat

Ajuntament 3 de Palma

4.3 PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

4.3.1 ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.4. GIU (GESTIO D’INFRAESTRUCTURES URBANES

4.4.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.3.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Altres PS

@ Associacions Veins
O Biblioteques

O Comerg

m Consum

O Cultura

B Educacio

O Esports

| IMFOF

W Joventut

O Mercats

O Museus i exposicions
m OMIC

mOVIT

M Participacié Ciutadana
B Turisme

4.4.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Accessibilitat
| Altres GIU

@ EMOP

0O EMT

O Enllumenat

O Estudis i

5 pGrlﬂectes

o IMOV
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE &
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament 4 de Palma
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4.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL I PROMOCIO DE LA SALUT)

4.5.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL. MES 4.5.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Altres ISPS

O Centre Flassaders

O lgualtat

W Sanitat

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

O Son Reus

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.6. GT (GESTIO TERRITORIAL)

4.6.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.6.2 DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Activitats
O Altres GT
@ Disciplina
B Gesti6 Urbanistica
W Habitatge

@ Obres GT
@ PGOU

O Planejament

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat

SERVEIS
novembre de 2011

Ajuntament @ de Palma

4.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT I PROTECCIO CIUTADANA)

4.7.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

4.8.1. ESTAT DE DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ enregistrades

O enanalisi

O enimplantaci6

@ tramitades

4.7.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

O Activitats:horaris

@ Alarmes

| Altres SSPC

O Animals

@ Anomalia via plblica

o Bombers

@ Fems

O Fums. Olors

| Jardins

@ Obres SSPC

0 Petita delingliencia

B Queixa del servei

O Renous, vibracions

B Seguretat platges

B Transit:senyalitzacio, propostes
O Vandalisme, "botellon”

@ Vehicle abandonat-Reiteracio
O Vehicle abandonat

4.8.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

@ Alires GMA
B EMAYA

@ Infraestructu
es platges

0O Neteja
platges

B Platges

O Solars

| Vigilancia
platges
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INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE &
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4.9. RH (RECURSOS HUMANS)

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

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.10. GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS I DE LA INFORMACIO)

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

@ Comunicacions

| Altres GSTI

oM

O Material
informatic

| Pagina w eb

@ Tramita

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades
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4.11. GE (GESTIO ECONOMICA)

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

O Altres GE

@ Subvencions

@ Tributs

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.12. ESI (EQUIPAMENTS I SERVEIS INTERNS)

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

O Altres ESI

m Compres

O Contractacioé

@ GGT

B Manteniment edificis

municipals )
@ Ocupacio via publica|

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades
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5. AVALUACIO PER PROCES

5.1 ESTAT DE DMS ENREGISTRADES

5.2.

Pel que fa a resolucio de DMS, el procés ESI té un 100% de resoluci6 (aixo no obstant, s’ha de destacar que només n’ha tingut una d’assignada). Seguidament, i com ¢€s habitual,
el procés de SSPC compta amb un 97% de resolucid, seguit del GE, amb un 60%.

Pel que fa a processos amb percentatges de resolucié més proxims al 50%, hi observam ISPS, amb un 59%; GMA i PS amb un 52%, i AC i GT amb un 50%.

Finalment, s’han de destacar com a processos que es troben en un nivell molt baix pel que fa a la resolucié aquest mes:

En conclusio, es pot destacar que, igual que el mes anterior, 8 dels 12 processos estan per damunt del 50% pel que fa a tramitaciéo de les DMS enregistrades, i que només 4
processos estan per davall d’aquest 50%.

El Departament de Qualitat es posara en contacte amb els responsables dels processos amb baix nivell de resolucié de DMS per tal de prendre les mesures correctores pertinents.

DISTRIBUCIO DE DMS PER SUBTEMA

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

DE (Direcci6 Estrateégica). Hi destaquen 12 DMS del nou subtema Oficina de Control de la Despesa, seguit de Qualitat, amb 8.
AC (Atencio al Ciutada). Hi destaca el subtema OAC, amb 14 DMS.
PS (Promocié Socioecondmica). Destaca el subtema Esports amb 63 DMS. D’aquestes, 8

Destaca també Biblioteques

Seguidament trobam el subtema Educacié
GIU (Gesti6 d’Infraestructures Urbanes). Hi destaca sobretot el subtema Parcs i Jardins amb 37, 4 relatives al mal estat del Parc del carrer de Joan Gris. A continuacié hi
trobam el subtema Mobilitat, amb 36 DMS, i Vialitat amb 17,5, relatives a clots al cami de Son Fangos. Finalment, el subtema EMT, amb 14 DMS, 4 relatives a la linia
12, Son Sardina.
ISPS (Integracio Social i Promocio de la Salut). Hi destaca el subtema Sanitat, amb 8 DMS, seguit de Serveis Socials amb 6 DMS.
GT (Gesti6 Territorial). No hi destaca cap subtema; Disciplina, Activitats, Planejament, Obres, Habitatge i Altres compten amb 1 DMS cadascun.
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana). El subtema amb més DMS, com és habitual, és Vehicles Abandonats , seguit del subtema Altres, amb
65,1 Animals, amb 36 queixes.
GMA (Gesti6 del Medi Ambient). La gran majoria son del subtema EMAYA
RH (Recursos Humans). Només hi ha hagut 1 DMS assignat al subtema Recursos Humans.
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informacio). Hi ha hagut una DMS per Comunicacions.
GE (Gesti6é Economica). 3 DMS del subtema Tributs i 2 DMS del subtema Altres.
ESI (Equipaments i Serveis Interns). Hi ha una tinica DMS del subtema Ocupacié de la via publica, amb 3.
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msep-11
moct-11
Onow-11

53 TOTAL DE NCI-DMS PER PROCES: Total mensual NC-DMS per procés

Destaca com a procés amb més NCI-DMS, és a dir no
resoltes en els 45 dies establerts per a resoluci6 de les DMS, el
seglient:

GIU amb 34 (continua baixant respecte dels dos mesos
anteriors) i que suposen el 87% del total de DMS que aquest
mes han passat a NCI-DMS. 24 son de subtemes propis
d’Infraestructures i n’hi ha només 10 dels subtemes propis de
Mobilitat. Destaca negativament que totes es troben encara en
estat d’enregistrada. En relacié a aquesta situacio, es va
mantenir una reunié amb els responsables d’Infraestructures
el passat mes de setembre per tal de cercar una soluci6 a la
tramitacié de les DMS. Aquesta reuni6é va donar lloc a una
serie de canvis pel que fa a resolutors d’alguns subtemes i al
tancament de 560 NCI-DMS antigues, segons el que s’ha
explicat a I’informe del mes passat.

El segueixen GE i PS, amb 2 cadascun (totes enregistrades) i
DE amb 1 ja tramitada.

Aquest mes destaca que només 4 processos han tingut DMS
que han passat a no-conformitat. Els processos que no han
generat NCI-DMS son els segilients: AC, ISPS. GT. SSPC,
GMA, RH, GSTIiESL

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

En percentatges, podem resumir que un 87% de NCI-DMS d’aquest mes, com és habitual, son de GIU (subtemes d’Infraestructures); un 5% de PS, un altre 5% de GE i un
3% de DE.

6. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest mes s’han contestat 89 enquestes de satisfaccié del DMS. S’ha de tenir en compte que s’han tramitat 115 DMS a les quals constava una adreca electronica i exceptuant les de
SSPC, aixi com les felicitacions i observacions que només tenen una comunicacié agraint I’aportacié de 1’usuari i les DMS de caracter intern. Aixo suposa un percentatge de resposta

19/12/2011 17/25



INFORME DE RECEPCIO I GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
novembre de 2011

Es tracta d’un percentatge molt més elevat del que és habitual i que ja va augmentar el mes passat. Esperant millorar aquest percentatge es va implantar
el mes de juny una millora consistent que quan no es contesta 1’enquesta de satisfaccid en un primer moment, es torna a trametre una setmana després.

Pel que fa a la valoraci6 (d’1 a 5) a les enquestes de satisfaccié d’aquest mes ens trobam els segiients resultats:

nov-11 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Més 5Més |1 Més 5 Més
baixa 2 3 4 | alta baixa 2 3 4 | alta
1 - Com valorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament? 17 13 27 12 20 10 8 20 17 34

2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié de la queixa fins al moment de la finalitzacié

del procés? 22 8 17 21 21 12 4| 12 21 40
3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 20 11 22 19 17 13 4 13 29 30
Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual
45
40
4,50
35 — ' 3,82
30 4,00 - 3,64 3,66
25 ] 3,50 3,06 312 o
20 + — 3,00 -
ig 1 2,50 -
] 2,00 -
g 1 T |—|—| AH> 1,50 -
1,00 -
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1Mes 2 3 4 5 Mes 0'50 |
baixa alta baixa alta 0,00
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 - Comvalorau Ia. informacié 2 - Com considerau el temps 3 - Qyin és .eI vostre grau de
rebuda des de I'Ajuntament? transcorregut des del satisfaccié global amb el
O 1 - Comvalorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament? moment de la presentacié de nostre servei?
la queixa fins al moment de
O 2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la la finalitzacié del procés?
presentacio de la queixa fins al moment de la finalitzaci6 del procés?
0O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei?
O satisfaccio mitjanes per item O importancia mitianes per tem
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Desviacions mensuals

-0,64

-0,70

-0,58

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

O 2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacio de la

queixa fins al moment de la finalitzacio del procés?
O 1 - Comvalorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament?

De les valoracions que analitzam veim que aquest mes torna a ser el , amb un 3,12 de mitjana amb una , ates
que la importancia que se li ha donat és major, un 3,82.

En canvi, aquest mes el torna a ser amb una valoraci6 de la satisfaccidé d’un 3,02 i amb una importancia valorada
amb un 3,66, la qual cosa dona

Pel que fa a la valoraci6 de s’ha valorat amb un 3,06 de satisfaccioé i un 3,64 d’importancia, amb una

Respecte del 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 satisfaccio pel
que fa a informacio6 rebuda sigui superior a 3, cosa que aquest mes es compleix, atés que €s de 3,06 sobre 5.

En general les valoracions de tots els items han estat millors aquest mes; cap ha tingut una valoracié inferior al 3.
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També s’inclou a I’enquesta automatica la possibilitat de fer suggeriments o aportacions. Aquest mes han entrat 46 observacions/suggeriments de les enquestes, que s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la comunicacié de resolucid de la DMS o amb uns dies de retard després d’aquesta comunicacié i a través d’un recordatori automatic.
Aquestes observacions a les enquestes, que s’analitzen com a informaci6 d’entrada, es poden resumir en el segiient:

Observacions enquesta

Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala Sol-licitaeficacia Falta eficaciadel Idioma Idiomaresposta Felicitacié pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S enconcret en |'execucio tramitador questionari servei I'enquesta

El mes d’octubre hi ha hagut 41 observacions a les enquestes. La majoria d’aquestes observacions fan referéncia a que la resposta és insuficient (18%). A continuaci6 destaquen les
felicitacions pel servei (17%).

Destaca un 15% d’observacions referides a sollicitar eficacia en 1’execucio, un 12% sobre falta d’eficacia del tramitador i un altre 12% sobre demora en la resposta.

Finalment, en la menor quantitat han arribat observacions que sén comentaris a la DMS en concret (10%), de desacord amb la resposta (5%), sobre 1’idioma del qiiestionari (2%) i
sobre la mateixa enquesta (2%).

També hi ha hagut un 7% d’observacions que no es poden agrupar per tractar-se de totes completament diferents entre si.

Per a més informacid sobre el DMS podeu consultar la Intranet, on trobareu el manual d’us aixi com el procediment de queixes i suggeriments.
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Si voleu fer qualsevol suggeriment es recorda que la bustia de queixes i suggeriments oberta a la Intranet es troba a la vostra disposicio.

ANNEX

PROCES

SUBTEMA

AREA

DE (Direcci6 Estrategica)

Administraci6 electronica

Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor del Ciutada

Area no definida

Gesti6/Organitzacio de la ciutat general

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestio/Organitzacié de la ciutat Districte Centre

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestid/Organitzacié de la ciutat Districte Llevant

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestio/Organitzacié de la ciutat Districte Nord

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Platja de Palma

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte Ponent

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

OCD

Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Premsa Area de Coordinacié Municipal i Turisme
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior
AC (Atencid 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
OoIT Area de Coordinacié Municipal i Turisme
Oficines/horaris Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Poblaci6 Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta Ciutadana

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Teléfons, centraleta, SAT

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

UAC Area de Funcié Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida
PS (Promocié Socioeconomica)
Altres PS Area no definida
AV Area de Benestar Social, Immigracio i
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Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports
Comerg Area Delegada de Comerc, Treball i Joventut
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Cultura Area de Cultura i Esports

Area Delegada d'Educacio, Familia, Igualtat i
Educacié Majors
Esports Area de Cultura i Esports
IMFOF Area Delegada de Comerg, Treball i Joventut
Joventut Area Delegada de Comerc, Treball i Joventut
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i Exposicions

Area de Cultura i Esports

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

ovIT

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

Participacio Ciutadana

Area de Benestar Social, Immigracio i
Participacio

Turisme

Area de Coordinacié Municipal i Turisme

GIU (Gestid Infraestructures

Urbanes)

Accessibilitat Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Altres GIU Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
EMOP Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
EMT Area Delegada de Mobilitat

Enllumenat Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Estudis i projectes Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
GIN Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
IMOV Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Infraestructures Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Logistica Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat

ORA Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
SMAP Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
Vialitat Area d'Infraestructures i Coordinacié Territorial
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de la Salut)

ISPS (Integraci6 Social i Promocio

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

Servei d’Atencié a Victimes de Violéncia de Génere

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 (Gestid Territorial)
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
Gestid Urbanistica Area d'Urbanisme i Habitatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge

SSPC (Serveis de Seguretat i
Proteccié Ciutadana)

Activitats: horaris

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia a la 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 delingiiencia

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, “botell6n”

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 de platges

Area de Medi Ambient

Platges Area de Medi Ambient
Solars Area de Medi Ambient
Vigilancia a les platges Area de Medi Ambient
Altres GMA Area d'Urbanisme i Habitatge

Formaci6

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

RH

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Comunicacions

Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié
IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Web Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tramita Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Altres GE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Tributs Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
| Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Manteniment d’edificis municipals Area d'Infraestructures i Coordinaci6 Territorial
Ocupacio de la via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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