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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA )
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:
Evoluci6 total mensual recollida La total de DMS en aquest mes ha estat#e Es tracta d'una xifra que va
augmentant en els darrers mesos després de ladaaweditual dels mesos d’hivern
1200 (628 el mes de desembre passat, 707 el mes de §88ezl mes de febrer, 586 el mes
o . 1035 de marg i 747 el mes de maig). Aquest mes ja supenaitjana dels darrers dotze
1000 1 #1004 .
- mesos, que és de 804 DMS.
826
1 =847 L
800 . 707 e Habitualment, és en els mesos d’estiu que hi hanajar quanitat de DMS pel fet que
600 | =628 .508  acf un gran nombre d’elles es refereixen a moléstiesgous al carrer, comunicacions
d'incidéncies a jardins o zones verdes, etc. Agugistis de queixes s6n més habituals
400 1 en époques de bon temps i fan que augmenti elsabre.
200 + A més, les xifres destacables entorn de 1000 esndzujueixes repetides massivament
i que s’han anat explicant als respectius informessuals.
0 ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ‘
ju-12  ago-12 set-12 oct-12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13  jun-13

1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA

Total mensual per tipus Total mensual per canal d'entrada
1000
900 D web
800 D telefonic
700 +
O presencial
600 -
1 W registre
jgg 377 397 444
) 2% 30 308 @ Def Ciutadania
300 +
0 Oral
br-13 13 jun-13 2004
abr- mai- Jun- | Consells de barri
100 { % & 1 “ 10
@ queixes | queixes internes O suggeriments O sug. interns m felicitacions 0 . e .
o felicitacions auditoria @ demandes O observacions W obs-Auditoria @ NCI-DMS abr-13 mai-13 jun-13
O NCI-AUDITORIA O NCI-CARTA S. B NCI-HIST.
05/07/2013
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat de 178ragenten el Jigual que el mes passat. Es un dels tipus de BiShabituals juntament amb les demandes.
SuggerimentsEl nombre de suggeriments (25) representa’el Jigual que el mes passat.
Felicitacions Aquest mes s’han enregistrat ;> dues menys que els dos mesos passats. Aqudiiiggciens han estat:

Ltes felicitacions tornen a suposar aquest meSuddl total, igual que el
S mesos anteriors.

DemandesAquest mes s’han enregistrat ,(485 son del procés SSPC). Aquest mes les demangesen guasi igual que el més que
el mes anterior.

ObservacionsHi ha hagut 4 observacions aquest mes.
Queixes internes i suggeriments intef&s tracta sempre de queixes i suggeriments pgegsgrels empleats municipals. Aquest mes hi hathhgueixa interna per a I'Oficina de

control de la Despesa i relativa a la reposici®@assaria de material informatic. Pel que fa aesiggnts interns, n’hi ha hagut 1 referit a poaerl& cerca pel camp “carrer” al
DMS.

No conformitats internesel que fa a les NCI de DM$Ber excedir els 45 dies sense resoldre la DM&&stqnes sén 14 i suposen

S’han enregistrat tamhbé per incomplir els compromisos establerts (de léacadel Servei d’Atencid a Victimes de Violéncia Destica i de Génere i de la
carta de Policia de Barri).
Pel que fa a jaguest mes se n’ha enregistrat una relatitanahment de DMS de 2012 del procés GE.

Quant a DMS internes resultants d’auditaraguest mes no se n’han enregistrat. Tampoc sitegistrat cap oportunitat de millora.

També s’han derivat 7 demandes a altres organipergsié no eren de competéncia municipal, en coAakeGovern Balear i 3 al Consell de Mallorca.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA
Canal telematicAquest mes han entrat via web 328 demandes guesenten el 40% del total. Aquest mes és el segaal més utilitzat.

Canal telefonicAmb 444 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d’utilitzacié del 54%, és aquess gl segon canal més utilitzat.
Canal presencia’han registrat 44 DMS que han arribat per agueést que representen el 5% del total.
Registre General.a resta de DMS ha entrat per aquesta via (10) tel total.

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

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

A continuacié trobam aquest més I'Area de Me
Ambient, Infraestructures i Coordinacié Territori@le representa el 16%, l'area d
Cultura i Esports que suposa el 8%, I'’Area delegi@Mobilitat que representa el 59
i 'area de Medi Ambient que representa el 4% d#lt La resta d’arees municipals
tenen DMS corresponent a elles en uns percentatfg®rs, un 3% I'Area delegada
de Sanitat i Consum, el 2% de I'’Area de Funci6 Rékl Govern Interior. Finalment,
amb un 1% o menys es troben les arees d’Urbanisidabitatge, de Turisme i
Coordinacié Territorial, d’Economia, Hisenda i Imagi6é, Delegada de Benesta
Social i lgualtat i de Comerg, Treball, Joventuparticipacio. Finalment a I'Area
d’Educacid, Familia, Majors i Immigracio no li cespon cap DMS aquest mes.

0,97%

15,57%

0,85%
4,74%

62,65%

, mabr-13
Total mensual per procés @mai-13 Processos amb més assignacié de D®Biest mes el procés amb més DMS torna a ser
mjun-13 com és habitual, amb 515 DMS, @t A continuaci6 trobanis|U amb

105 DMS ( ). El segueixen el procéss,amb un total de 71 (&l )i

600 el procés amb 64 { ).

515 . ) . )
500 5469|_ Processos amb menor assignacié de DBfiest mes destaquen ISPS i DE amb 29 i 12
“ DMS respectivament, que representen un 4% i un 1%.

400
Finalmenttrobam AC i GT amb 9 DMS cadascun, que represamtet® respectivament,
seguits d’ESI amb 6, GSTI amb 3, GE amb 2 i RH dmBquests processos representen

3001 percentatges inferiors a I'1% del total.

200 1 Evolucié de I'assignacié per processofls processos de SSPC, PS i GIU s6n els que

L normalment tenen més DMS assignades, destacant elnper per sobre de tots ells.
100 { 1 ’ o
12,1 19174 162729 116 163 _ 6, 107, 546 Distribucié DMS per arees municipals O Area de Turisme i Coordinacié Municipal
| - - B S —- N .
0 B Area Delegada de Seguretat Ciutadana
DE AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH GST GE  ESI
O Area Delegada de Mobilitat

O Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
m Area de Funcié Pablica i Govern Interior
o Area Delegada de Sanitat i Consum

B Area de Cultura i Esports

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

B Area d'Educaci6, Familia, Majors i
Immigracio

O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

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

Distribucio DMS per codi postal O mar-13 m abr-13

O mai-12 Ojun-13 |

CP07071
Sense

CP 07011 .—_‘ :
CP 07013 .—:I' .
CP 07014 .—_'_:

|

—

il

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004 | .
CP 07005
CP 07006 | .
CP 07007 .ﬁ
CP 07009
CP 07012
CP 07015
CP 07120 [==
CP 07197 q
CP 07198
CP 07199
CP 07600
CP 07608
CP 07609
CP 07610
CP 07611
Altres

desconegut

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS destagaquest mes els CP 07007 (La Soletat) i el 0{808 Gotleu), seguits dels 07004 (Eusebi Esté@¥@)]11 (Son Roca), 07013
(Son Rapinya) i 07006 (Molinar).

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémndesPalma, suposen aquest mes el 3% del tatalnkent, hi ha un 6% de les demandes enregisteadles quals no consta el
codi postal (obligatori només a través del carlahtatic).
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2. GESTOR DMS
2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS 2.1.2. MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS
Evolucié nivell tramitacié DMS Mitjana de tramitacio en dies DMS
25
100
99,0

% | 983 984 986 BT T 21
o L 977 977 978 977 975 977 . . . " w0l .

[ L] L] L] 96,8 - L] 17 17 G
97 + = " 15 . )
96 + 15 ¢ 13 .
95 + 10
ol 10l 9 9 9 . . 3
93+ -
92t 51
o1 f
90 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

ju-12  ago-12 set12 oct-12 nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13  jun-13 juk12 - ago-12  set-12  oct-12  nov-12  des-12  gen-13  feb-13 mar-13  abr-13  mai-13  jun-13

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

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

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La Es tracta de la mateixa mitjana que el mes palsaanitjana anual de 2012 va ser de 16 dies, peretas trobam en un nivell
molt inferior.

Pel que fa a queixes, la mitjana és de 12 dieppurinferior que el mes passat; per als suggersrestie 14 dies, també inferior a la del mes pa8shtjue fa a demandes, aquest
mes la mitjana torna a ser de 2 dies, igual queesl passat. Aquest mitjana pel que fa a demandesstia anat explicant mes a mes, es deu a ladmasié de demandes de la
majoria de DMS per al procés SSPC (Policia Loaplg abans es consideraven queixes. Pel que feeadlucié de les queixes i suggeriments interndyifi@a hagut resolucié de
gueixes internes aquest mes i pel que fa als singgets interns, ha estat de 3 dies.

El departament de Qualitat segueix recordant aldutors que tant els suggeriments com els suggatfinterns sén un tipus de DMS que s’haurieredeldre en pocs dies donat
que I'estudi sobre la possible implantacio delsemat hauria de ser posterior a la resposta adhiisen la qual se li agraeix la seva aportas® i comunica que es fara arribar a
qui pertoqui per al seu estudi. Per part del Depaent de Qualitat es continuara insistint sobrestogspecte per tal de millorar aquesta mitjana.
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2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS ENREGISTRADES EN EL MES

Estat de les DMS del mes

O enregistrades

O enanalisi

@ enimplantacié

83,3%

@ tramitades

Percentatge mensual DMS tramitades en termini

100% - 95,00% 96,00%

90,91%
90% - 83,33%

80% -+
70% -
60% -
50% -
40% -~
30% +
20% +
10% -

0% -

DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH

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

De les 826 DMS enregistrades durant el present 888ses troben ja tramitades, la qual cosa supws83% de
resolucié. En canvi, 60 es troben encara en esataistrada, 45 en estat d’analisi i 33 en eftatplantacio.
[ Aquest mes el percentatge de resolucié de DMS eséntpiasi en el mateix nivell que els mesos anteries
troba en un nivell molt acceptable.

Respecte de les DMS d'aquest mes que encara entevbestat d’enregistrada, suposen quasi un 74eshA@s
un estat que hauria de tenir una durada molt dyper aixd des del Departament de Qualitat es vangnt
continuament mesures per millorar aquest aspecte.

3. AVALUACIO PER PROCES

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

Pel que fa a les DMS de tipus queixa, queixa iatersuggeriment,
suggeriment intern o demanda que qualsevol diaud'stgmes acabaven el
seu termini de resolucid, és dir, 45 dies des elgibtre, aquest mes trobam
sis processos amb el 100% de resolucio en teriésdir, que cap DMS
d’aquests tipus ha passat a NCI-DMS per exhauterglini establert.
Aquests processos séhc, PS, GT, SSPC, RH 1 GSTI.

La majoria dels altres processos estan en pergestatts de resoluci6 i
oscil-len entre el 96 % de GMA i el 83% de DE (watiper cert tipus de
DMS a les que s’ha de demanar reposta a travégiddef no haver-hi uns
resolutors especifics per alguns temes, que noremilrsén de tipus
estratégic). Destaca negativament GE que nomésema tina DMS
assignada i no I'ha resolta en termini i per tantuh 0% de resolucio.
Igualment destaca el baix percentatge d’ES| , amimés un 33% de
resolucié en termini i que només ha resolt aquest em termini 1 DMS de
les 3 assignades. El procés SSPC és normalmetielsique tenen major
percentatge de resolucié, donat que es tanqueseves DMS el mateix dia
pel procés automatic de traspas a I'Eurocop.

En relaci6 a GE és el procés que habitualment tjér pdercentatge de
resolucié de les DMS en termini. Des del departdrdenQualitat ja s’han
creat aquest mes nous subtemes més especificsam slbsignat els
resolutors corresponents, amb la qual casa s’egpesamillora en la
tramitacio de les seves DMS.
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3.2.  DISTRIBUCIO DMS PER PROCES | SUBTEMA ) ) )
3.2.1.  DISTRIBUCIO DMS DE (DIRECCIO ESTRATEGICA 3.2.2. DISTRIBUCIO DMS AC (ATENCIO AL CIUTA DA

0 Administracio electronica | pyistribucié DMS per subtema DE 0 Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
| Altres DE B Multes
O Defensor Ciutada O OAC
O G/O districte Centre O oIT
@ G/O districte Llevant B Oficines/horaris
@ G/O districte Nord 2 @ Poblaci6 1 2
B G/O districte Platja de Palma 4 | Targeta ciutadana 1
O G/O Ponent 1 O Teléfons,centraleta, SAT
W G/O ciutat general m UAC
= OCD E Urbanisme
O Premsa 1
) 2
O Qualitat 2 2 3
3.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA 3.2.4. GIU (GESTIO D’'INFRAESTRUCTURES URBANES
O Altres PS . ., O Accessibilitat . .,
I Associacions Veins Distribucié DMS per subtema PS B Altres GIU Distribuci6 DMS per subtema GIU
O Biblioteques O Arbres al carrer
O Comerg OEMT
m Consum O Enllumenat
O Cultura 4 O Estudis i projectes
m Educacio BGIN
O Esports oMoV
W Informacio turistica Palma 365 B Infraestructures
B Joventut .
B Logistica
O Mercats I
. . O Mobiliari urba
O Museus i exposicions .
.. . .. O Mobilitat
B Misica i arts escéeniques B ORA
m OMIC N
@ Palmaactiva B Parcs | Jari fns Llevant
B Participaci6 Ciutadana B Parcs i Jardins Ponent
m Teatres municipals = SMAP
O Turisme @ Vialitat
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL

B Altres ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS B Activitats Distribucié DMS per subtema GT
0O Altres GT

O Centre Flassaders
O Disciplina

0 lgualtat W Gestié Urbanistica

B Sanitat W Habitatge

@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen 3 @ Obres GT

@ PGOU 2
O Planejament

@ Serveis Socials

O Son Reus
5
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT

Activitats:horaris ) ) ., Alt GMA . . .,
:Alarmes Distribucié DMS per subtema SSPC a Allres Distribucié6 DMS per subtema GMA
B Altres SSPC B EMAYA
O Animals
@ Anomalia via publica @ Infraestructures
o Bombers latges
B Fems O Neteja platges
O Fums. Olors
| Jardins L Platges
@ Obres SSPC

O Solars

@ Petita delingUéncia

@ Queixa del servei

0O Renous, vibracions

B Seguretat platges

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

3 Vehicle abandonat-Reiteracié

O Vehicle abandonat

| Vigilancia platges
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS

3.21 GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INF ORMACIO

@ Formacio
@ RH

Distribucié6 DMS per subtema RH

@ Altres GSTI

| Cartografia/cada

stre
@ Comunicacions

oM
W Material

informatic
O SISTRA

Distribucié DMS per subtema GSTI

3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA

3.2.12. ESI (RUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS

O Altres GE

o IAE

o 1Bl

O ICo

O Impost vehicles
@ Plusvalua

@ Recaptacio

O Smartcity

W Subvencions
| Taxes

O Tributs obsolet

Distribucié6 DMS per subtema GE

@ Altres ESI
m Compres
0O Contractaci6

o GGT

municipals

B Manteniment edificis

@ Ocupaci6 via publical

Distribucié DMS per subtema ESI
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:

DE (Direcci6 Estratégica). Destaca el subtéualitat amb 4 DMS.

AC (Atenci6 al Ciutada). Destaquen 3 DMS del sulztdfualtes

PS (Promoci6 Socioeconomica). Destaca com quagireesh subtema amb 51 DMS aquest mes.

- GIU (Gesti6 d'Infraestructures Urbanes). Hi destalcsubtema

- ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 de la Salut)destaca el subtenganitat amb 20 DMS.
- GT (Gestié Territorial). Hi destaquen 5 DMS deébtama Disciplina.
- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutad&haubtema destacat, com és habitual/@és > seguit del subtema

GMA (Gesti6 del Medi Ambient). La gran majoria stel subtem&MAYA (49) i en destaquen 6 relatives a moléstiesdiel
Destaquen també 10 DMS del subtedmeja platges que aquest mes de juny han estat 10.

RH (Recursos Humans). Té 1 DMS assignada al subfna

- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imi@acio). Hi ha Gnicament 3 DMS del subteSiSTRA.
- GE (Gesti6 Economica). Aquest mes hi ha dues DM8 pel nou subtenianpost de vehicles 1 per I'anticTributs .
- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Només té aasigs 6 DMS, 4 pel subteranteniment d’edificis municipals i 2 pel subtem&cupacio via publica.

4. ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

4.1 NCI-DMS

4.1.1. EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS PER PROCES

S’han obert aquest mes noniés

/Aquest percentatge es troba en un

Evolucié mensual NCI-DMS nivell un poc més baix que el mes passat.
1200
1000 A
800 | Pel que fa a nivell de tramitacié de NCI-DMS allglbdel gestor, actualment es
troba en un 91% de resolucid, percentatge supatidel mes passat i motivat
600 + per 'activacio dels nous subtemes i designaciéedelutors del procés GE, que
400 | han anat tramitant les d’'enguany; les anteriorservaser tancades pel
departament de Qualitat..
200 |
o1 Ens trobam actualment en uns nivells molt alts déramitacié de les NCI-
ju-12 ago-12 sep-12 oct-12 now12 dic-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 DMS, donat que fins fa poc hi havia alguns processen el qual les DMS no
_ . tramitades en el termini establert (45 dies) no téen cap seguiment quan
m DMS enregistrades fa 45 dies L s
@ NCI-DMS no tramitades passaven a NCI-DMS. Aquesta deficiencia ja s’ha selt en part, pel que fa
0O NCI-DMS tramitades ., . .
a GE i s’espera avancar en aquest sentit amb el prés ESI.
05/07/2013 13/24
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4.1.2. TOTAL MENSUAL DE NCI-DMS PER PROCES
4.1.3.

m gen-13
m feb-13
O mar-13
0O abr-13
H mai-13
@ jun-13

Total mensual NCI-DMS per procés

40

35

30

25

20

15

10

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

Aquest mes sis processos tenen NCI-DMS, és andiesoltes en els 45 dies establerts per a redalliecies DMS. El procés GIU, com és habitual | ésie en té més, perd moltes
menys que abans, concretament aquest mes en tmna &, 3 d’elles s6n de temes relatius a Mtiili 5 a temes propis d’Infraestructures. A camirié trobam ESI amb 2 i amb
una cadascin dels procesos seguents: DE, ISPS,i@#A

Com ja s’ha indicat abans des del departament @it@ja s’han pres mesures per tal de millorarrefultats referents al procés GE, assignant meso¢utors per cadascun dels
subtemes crats, dividint aixi I'antic subtema Ttihen altres més especifics (IBI, IAE, Impost déni¢kes., ICO i Plusvalua. D’aquesta manera espejaarbaixi el percentatge de
DMS que passen a NCI-DMS del procés GE.

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

En percentatges, podem resumir gue un 58% de NCI-DBE d’aguest mes sén de GIU, un 14% d’ESI i un 7% deadascun dels processos segiients: DE, ISPS, GMAE.G
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

Com a processos amb més DMS que han passat a NGI-BMdir, que no s’han

] tramitat en els 45 dies establert a I'efecte, tnobsempre en primer lloc GIU,
1600 - Total NCI-DMS per procés al total del gestor actualment amb 1416, destacant molt per sobreaftets processos. Aquesta situacio
va ser motivada pel temps en qué les DMS de Gliéstramitaven en termini i per
1400 - ne tant passaven a NCI-DMS.
1200
Com a procés amb menys NCI-DMS trobam RH amb 4RGS8mb 14, dada aquesta
1000 H darrera que no podem prendre en consideracio dioieat tramitacio real es realitza al
800 | seu programa propi EUROCOP i en el moment del &sasfes del DMS queden en
estat de tramitades.
600 -
400 La resta de processos es troben en nivells quel@des 36 de DE i AC a les 274 de
PS.
200 |
0 ; ‘ ‘ ‘ —— ;
DE AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
Percentatge acumulat de resolucié de NCI- DMS al global del
4.1.4. RESOLUCIO DE NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR gestor
Quant a resolucié d’aquestes NCI-DMS, hicha de NCI- || 1000 - 100.0% o530 963% 000% 1000% 9750, 10000% 100% g,
DMS que ja estan tramitades, AC, GT, SSPC, RHTIGE més que el mes anterior, .
77,8% 5%
80% 4 _
Destaca com a procés amb un percentatge elevasdkicio de les NCI-DMS GMA
amb un 97,2%, seguit de GE amb un 96,4% i ISPSwan#6,3%. També té un eleval 60% - 53.4%
percentatge de resolucio el procés GIU, amb ur?85,3 2o%
6 |
Encara que la resta de processos estan per daneur6086 de resolucio, son 20% |
percentatges un poc baixos, que van del 53,4% dEB,5 de PS.
0% : : ; ; ‘ ‘ ‘ ‘ : : :
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

9%

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2208I-DMS de les quals 2016 es
troben en estat de tramitades, per tant un 91%st#ucio, percentatge superior al del

mes passat.
91%
O tramitada @ no tramitada
B gen-13
Total mensual NCI-Cartes de Serveis gen
4.2.  NCI-CARTES SERVEI Wfeb-13
O mar-13
S’han enregistrat aquest mas {per incompliment 14 O abr-13 ||
dels compromisos adquirits), 13 son de la Carta GiBnpromisos ] B mai-13
d’assisténcia a victimes de violéncia doméstica géinere implantada a la || 12 @jun-13 ||
Policia Local, 1 de la Carta de Policia de Bammbé de la Policia Local i
1 de la carta d'Informacié Turistica de la Fundd@ama 365. 10 1
.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartedantpdes a I'’Ajuntament 81
de Palma.
6 4
4.3. NCI-SISTEMA 4 1
Aquest mes s’ha obert una NCI-Sistema relativaatament de 26 NCI- 24
DMS del procés GE de I'any 2012 que donada la seniguitat no tenia I |—|
sentir continuar la seva tramitacio. 0-
Atencidvictimes Serveid'atenci6ala DMS Atencio Platges oMmIC Inf.tur.Palma365 PoliciadeBarri
violénciadomesticai ciutadania integralala
4.4, NC AUDITORIA featnere o

.No hi ha DMS derivades de cap auditoria.
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 77 respostes a les enquissteatisfaccio al departament de Qualitat. La&siatica d’enviament de les enquestes de satisfaocisisteix en incloure
aquesta amb el correu de resolucié de la DMS i qugesta no es contesta en un primer moment &s adanametre una setmana després. No obstants @8 tramitades a les
quals consta correu electronic n’hi ha un nombresicierable que es responen al ciutada per coreetr@hic manual (casos de respostes molt llardwee®r d’adjuntar arxius...), i
en aquests casos no s'adjunta enquesta de satsfae@l que si es respon per telefon o per copestal. Tampoc s’envia I'enquesta en les DMS déei@d.ocal ni en les de

caracter intern.

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

procés?

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

O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

0O 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

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

0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié d

el

informacié sobre
com interposar
queixes i
suggeriments?

facilitat per interposar

queixes i
suggeriments?

temps transcorregut

des del moment de la

presentacio fins al

moment de la

finalitzacié del

procés?

respostarebuda des
de I'Ajuntament?

jun-13 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Mes 5 Mes | 1 Mes 5 Mes
baixa 2 3 4 | alta baixa 2 3 4 | alta
1- Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? 3 5 12 23 34 1 4 25 45
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 4 2 9 21 41 2 0 21 51
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacid fins al moment de la finalitzacié del procés? 9 12 13 17 26 4 8 20 42
4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? 19 4 9 19 26 1 9 18 42
5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 12 5 10 23 27 1 4 27 40
50 Valoracié mensual Satisfaccio-importancia per item
mensual
50 +
40 -
5,00 4,49
30 450 1 o, s 421 422 2,13 2,25
4,00 3,51 3,38 3,62
20 + 3,50 4
2,50 4
o I‘I—I_I—I Hﬂ_l i ol 2,00 |
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1 Mes 2 3 4 5 Mes 11(5)8 i
baixa alta baixa alta 0,50 +
0,00 T T T T
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 Comvalorau la 2-Comvaloraula 3-Comconsiderauel 4-Com valoraula 5- Quin és el vostre

O satisfaccié mitjanes per item O importancia mitianes per item

grau de satisfaccié
global amb el nostre
servei?
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Desviacions mensuals

-0,62

-0,75

-0,71

-0,39

0O 5- Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei?

0 4- Com valorau la respostarebuda des de I'Ajuntament?

0 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacio fins al moment de la finalitzacié del procés?
0 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

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

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

S’ha valorat amb un 4,04 de mitjana de satisfacait 4,43 de mitjana d'importancia, donant una
desviaci6 de 0,39.

S’ha valorat amb un 4,21 de mitjana de satisfaicai®4,49 de mitjana d'importancia, donant unaviesd de
0,29. Aquest mes

S’ha valorat amb un 3,51 de mitjana de satisfadci
un 4,22 de mitjana d’importancia, donant una destide 0,71.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoraci6 datiafaccio de 3,38 i pel que fa a importancia d84donant una desviacié
de 0,75. Per tant ha estat I'itemn
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S’ha valorat amb un 3,62 de mitjana de satisfacgi®4,25 de mitjana d’'importancia, donant una cese
de 0,62.

També s'inclou a I'enquesta automatica la possibilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raeselmtrat 31 observacions/suggeriments de les stagugue s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la coauidide resolucié de la DMS o amb uns dies dedeatasprés d’aquesta comunicacié i a través d’uardetori automatic.
Aquestes observacions a les enquestes, que <amatiom a informacié d’entrada, es poden resumél sagtient:

Observacions enquesta Dmar-13 W abr-13
0O mai-13 O jun-13
12
10
8
6
4 ]

2 | [ [

0 [] | [ [T1

Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacio pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en |'execucio tramitador servei I'enquesta

La majoria d'aquestes observacions $glititacions pel serveio relatives ademora en la respostaen concret son 7 de cadascun d’'aquest tipussugp@serun 21,5% de les
observacions cadascun d’ells A continuacio trolsamentaris a la DMS en concret i observacions sobresposta insuficient,que n’hi ha hagut 5 de cadascun i suposdi6
del total cadascun d’ells. Seguidament, han arobaervacions relativesdesacord amb la respostague representen ut0% del total. També hi ha U6 d’observacions que
consideren qudalta eficacia del tramitador i finalment hi ha un3% que sérobservacions a la propia enquestaun altre3% quesol.-licita eficacia en I'execucid.

Per a més informacié sobre el DMS podeu considtarttanet, on trobareu el manual d'Us aixi conpretediment de queixes i suggeriments.
Si voleu fer algun suggeriment us recordam quifdia de queixes i suggeriments oberta a la letrasmitroba a la vostra disposicio.
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ANNEX
02/07/2013 13:58
PROCES SUBTEMA AREA
DE (Direcci6 Estrategica) Administracié electronica Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gesti6/Organitzacié de la ciutat general

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Centre

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Llevant

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gesti6é/Organitzacié de la ciutat districte Nord

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte Platja de Palma

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Ponent

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

OCD

Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

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

Targeta ciutadana

Area de Funci6é Publica i Govern Interior

Telefons,centraleta, SAT

Area de Funci6é Publica i Govern Interior

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

PS (Promoci6 Socioecondomica) Altres PS Area no definida
AAVV Area de Comerc, Treball,Joventut i Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports
Comerg Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Cultura Area de Cultura i Esports
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Educacié Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Esports Area de Cultura i Esports
Joventut Area de Comerc, Treball,Joventut i Participacio
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i exposicions

Area de Cultura i Esports

Musica i Arts Escéniques

Area de Cultura i Esports

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

Informacio turistica Palma 365

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Palmaactiva

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Participacié Ciutadana

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

GIU (Gestio Infraestructures Urbanes)

Accessibilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Altres GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Arbres al carrer

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

EMT Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Enllumenat Territorial

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

GIN GIU Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
IMOV Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Infraestructures Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Logistica Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

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

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6

Territorial

Parcs i Jardins obsolet

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6

Territorial

Mobiliari urba

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinaci6

Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

SMAP Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié

Vialitat Territorial

ISPS (Integracié Social i Promocio de la

Salut) Altres ISPS Area no definida
Centre Flassaders Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Igualtat Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum

Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Serveis Socials

Area Delegada de Benestar Social i lgualtat

Son Reus ,}l\rea Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
GIN ISPS Territorial
GT (Gestio6 Territorial) Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
Gesti6 Urbanistica Area d'Urbanisme i Habitatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge

Planejament

Area d'Urbanisme i Habitatge

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana)

Activitats:horaris

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Anomalia via publica

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Bombers

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Petita delingiéncia

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Queixa del servei

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Renous, vibracions

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Seguretat platges

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Transit:senyalitzacio, propostes

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vandalisme, botell6

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat-Reiteraci6

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

GMA (Gesti6 del Medi Ambient) 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

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Solars Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Vigilancia platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Altres GMA Territorial
Formaci6 Area de Funci6 Publica i Govern Interior
RH Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Comunicacions Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GSTI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
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Web Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Cartografia i cadastre Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

ﬁ Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6
Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Plusvalua Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Smart City Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Taxes Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6
Tribut obsolet Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

_ Altres ESI Area de Funcid Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

Manteniment edificis municipals Territorial
Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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