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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

600 +

400 -

200 4

0

Evolucié total mensual recollida

nov-12 des-12 gen-

13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13  jun-13  jul-13  ago-13  set-13  oct-13

1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

La total de DMS aquest mes ha estatédé®. Es tracta d’'una xifra un poc
inferior a la del mes passat, un 6,6%, pero demiés altes dels darrers dotze mesos.
Com és habitual, s6n els mesos d’'estiu quan etadans es posen més en contacte
amb nosaltres per tal de presentar queixes o desmadidctuacié de la Policia. En
aguest mesos s6n més habituals les queixes pars;guer animals o per actes a la via
publica ja que és en durant I'estiu quan hi ha agdigitat al I'exterior i les cases estan
més obertes. En comparacié amb el mes passat, si#faut un 6,6% menys de DMS
(Demandes municipals de serveis que inclouen gseigeggeriments, demandes,
observacions i felicitacions).

L’excepcio son els mesos amb més de mil DMS, axddeu a queixes repetides
massivament i que s’han anat explicant als respegtformes mensuals. Destaca que
el mes de juliol hi va haver 1072 DMS sense quealgués cap repeticié de queixes per
algun motiu concret.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA

800 -

ago-13

Total mensual per tipus

set-13 oct-13

M queixes

O NCI-AUDITORIA

@ felicitacions auditoria @ demandes

W queixes internes O suggeriments O sug. interns m felicitacions

O observacions @ NCI-DMS

B NCI-HIST.

m obs-Auditoria

ONCI-CARTA S.

Total mensual per canal d'entrada

700 -

@ web
600 536

O telefonic
500 -

O presencial
400 | ;

W registre

300 . )
@ Def Ciutadania

200 1 o oral

100 4

B Consells de barri

oct-13
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes.El nombre de queixes rebudes ha estat de 235asemten el , molt semblant al mes passat (28%). Es un dels tife DMS més habituals després de les
demandes, que sdn sobretot peticions d’actuacié Belicia Local.

SuggerimentsEl nombre de suggeriments (25) representa’el

Felicitacions Aquest mes s’han enregistrat s la meitat que el mes passat (24). Aquestes tiadicins han estat majoritariament pel procgs
en concret 2 pev A continuacié trobam 3 felicitacions pel procés
TAmb’ce hi ha 2 felicitacions pel procés (\Finalment hi ha una
felicitaci6 pel procés .c Agquestes felicitacions representen aquest me$4aidel total.

DemandesEs tracta de peticions d’actuacio del policia deitbasicament, perd també engloben peticionsudésevol tipus (d’objectes, de recepcid per algamet politic, etc.)
Aguest mes s’han enregistrzi ;4473 son del procés SSPC (Policia). Aquest mesldéenandes suposen un,7% menys que el mes
anterior. En concret, les demandes per la Polgpeesenten un 54 % del total mensual.

ObservacionsHi ha hagut 6 observacié aquest mes, en la gualeament es manifesta una opinié personal.

Queixes internes i suggeriments intetas tracta sempre de queixes i suggeriments pgegsguels empleats municipals. Aquest mes hi hathatp queixa interna del SAT sobre el
servei de Policia Local.. Pel que fa a suggerimeésns, no n’hi ha hagut aquest mes.

No conformitats internesPel que fa a les NCI de DM@er excedir els 45 dies sense resoldre la DM8@stgmes son 19 i suposen

S’han enregistrat tambk# per incomplir els compromisos establerts (1 deatéacdel Servei d’Atencié a Victimes de ViolénciarbBestica i de Génere i 1 de
la del DMS).

Pel que fa a Jaguest mes se n’ha enregistrat una relativaeckpcio a Qualitats de fulls de queixes de lai@#ta de Son Ferriol amb dates de
2010i2011..

No hiha hagut DMS internes resultants d’auditomégap oportunitat de millora.
També s’han derivat 8 demandes a altres organiparegsieé no eren de competéncia municipal, en coBabGovern Balear, 2 al Consell de Mallorca) Biabat de Mallorca i 1
a I'Autoritat Portuaria..

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 342 demandes guesenten el 39% del total. Es el segon canaltgetue fa a utilitzacio.

Canal . Amb 453 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d’utilitzacié deiB’s torna a ser aquest mes:e!

Canal presenciab’han registrat 54 DMS que han arribat per agueést que representen el 6% del total.

Registre General.a resta de DMS ha entrat per aquesta via (12%®=tlel total.

Altres canalsHi ha hagut una entrada pel canal oral, relatiy@oliesportiu Germans Escales i cap entradavagrdel canal Consell de Barri ni Defensor de lgagiania.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES
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GMA

1
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mset-13

poct-13

5512 4509
GE ESI

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

A continuacié trobam aquest més

I'Area de Cultura i Esports que suposa
el 7% del total, I'area delegada de Mobilitat gepresenta quasi el 4%, l'area de
Funcié Publica i Govern Interior suposa un 2,30%Area Delegada de Sanitat i

Consum i I'’Area d’Economia, Hisenda i Innovacio megenten un 2,42 cadascuna
sobre el total, I'’Area d’Urbanisme i Habitatge 73%, I'Area Delegada de Benestar
Social i lgualtat, que representa I'1,61% del tatdh de Turisme i Coordinacié

Municipal I'1,27%. La resta d’arees municipals teri@MS corresponents a elles en
uns percentatges inferiors, que no arriben ni%liks6n les arees de Comerg, Treball,

Joventut i Participacio i d’Educacid, Familia, M&® Immigracio.

Processos amb més assignacié de DM@Biest mes el procés amb més DMS torna a ser
com és habitual, amb 488 DMS, i A continuacié trobani amb

144 DMS ( ). El segueixen el procéss,amb un total de 75 (él )i

el procés amb 64 { ).

Processos amb menor assignacié de DM§uest mes destaca ISPS amb 32, que

representa un 4% seguit de GT amb 14, que repars€@o del total. .

Finalmenttrobam AC amb 13, GE amb 12, ESI, GSTI i DE ambta8ascun. Cadascun

d'ells representa un 1% del total. RH que no BREIS assignada..

Evolucié de I'assignacioé per processof&ls processos de SSPC, GIU, PS i GMA sén els
gue normalment tenen més DMS assignades, destaca&hprimer per sobre de tots ells
amb gran diferéncia.

_ ., L - o Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Distribuci6 DMS per arees municipals

1.27% B Area Delegada de Seguretat Ciutadana

O Area Delegada de Mobilitat
20,25%
O Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

1,61% B Area de Funci6 Pablica i Govern Interior

0,12% O Area Delegada de Sanitat i Consum

® Area de Cultura i Esports
O Area de Comerg, Treball, Joventut i

Participacio
m Area d'Urbanisme i Habitatge

2,42% B Area d'Educacié, Familia, Majors i
2,30% Immigracio
56,50% N -
2,42% O Area Delegada de Benestar Social i
3,80% 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 Ojuk13 m ago-13

O set-13 O oct-13

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004
CP 07005
CP 07006 E——
CP 07007 ——'
CP 07008 —;'|
CP 07009
CP 07010
CP 07011 | .
CP 07012
CP 07013 | .
CP 07014 E—— "
CP 07015 E——
CP07071
CP 07120
CP 07197
CP 07198
CP 07199
CP 07600
CP 07608
CP 07609
CP 07610 '
CP 07611

Altres

Sense

desconegut

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS destsabre tots, igual que el mes passat el CP 08 Gotleu), seguit del 07004 (31 Desembre-Eussthida), 07011 (Son Roca),
07007 (La Soletat), 07010 (Cas Capiscol) i 07013 (S8apinya).

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémdesPalma, tornen a suposar aquest mes el 2@atdkelFinalment, hi ha un 4% de les demandes &trades en les quals no
consta el codi postal (obligatori només a travésaeal telematic) i un 1% amb codi postal DESCONHG
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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 tramitacié en dies DMS
100 + 99,1 25 1
ol ws e %86 BT 93,0 ’ 95:,0 99; 0 99,0.
97’5 97,7 ™ L = - 20
%768 . T w "
97 & . 16
15 -
96 -+ 15 ¥ 1.4
95 + 10
94 L 10 + ° o - 8 8 o
93 + L] L 8 L]
921 51
91 +
90 t t t t T T T T T T 1 0 + + + + + + + + + + |l
nov-12 des-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13  jun-13  jul13 ago-13 set-13  oct-13 nov-12  des-12 gen-13  feb-13 mar-13  abr-13  mai-13  jun-13  jul-13  ago-13  set-13  oct-13

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El mantenint-se els darrers tres mesos en el matedeptatge.

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La cEs tracta de la mitjana més baixa dels dotze damesos, sobretot per la baixada en la trami@eiles queixes internes, que
aquest mes no arriba a 1 dia i en els suggerinmeetss, 7 dies. Pel que fa a les queixes i elgeiigents que no son interns, s’han tramitat enl¥Bbdies respectivament. Pel que
fa a demandes, aquest mes la mitjana és de 2Adjasst baixa mitjana de tramitacié de les demanz®s. s’ha anat explicant mes a mes, es deu a Bdayacio de demandes de
la majoria de DMS per al procés SSPC (Policia Lpcple abans es consideraven queixes.

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

De les 869 DMS enregistrades durant el present ises troben ja tramitades, la qual cosa supos80,6%

Estat de les DMS del mes de resolucié. En canvi, 101 es troben encara eat efénregistrada, 38 en estat d'analisi i 30 etates
d'implantacio. Aquest mes el percentatge de resblde DMS ha baixat un 3% respecte del mes anteear
11,6% troba en un nivell similar a I'habitual (entre @ 8l 85%).

44% Respecte de les DMS d’aquest mes que encara entevbestat d’enregistrada, suposen quasi un 13%eshés

35% un estat que hauria de tenir una durada molt dyper aixd des del Departament de Qualitat es vangnt
continuament mesures per millorar aquest aspecte.

8 enregisrades 3. AVALUACIO PER PROCES

O enanalisi

80,6%

@ enimplantacié

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

@ tramitades

Pel que fa a les DMS de tipus queixa, queixa iatersuggeriment,

suggeriment intern o demanda que qualsevol diaud'stgmes acabaven el

seu termini de resolucio, és dir, 45 dies des elgistre, aquest mes tornam

Percentatge de resoluci6 en termini per procés a trobarsis processos amb el 100% de resolucio en tgrésndir, que cap
DMS d'aquests tipus ha passat a NCI-DMS per exhaltermini establert.
100% 100% 100% 100% 100% 100% Aquests processos séhT, ISPS, GT, SSPC, GMA 1 GSTI..

100% -
90% -+
80% -+

De la resta de processos, quatre es troben empatiges alts de resoluci6 i
van del 93% de PS al 75% de GE.

70% 1 Destaca el procés ESI (Equipaments i serveis uybamb un 0% de
resolucié. De les 2 DMS assignades a aquest prooése n’ha tramitat cap
en termini, so6n concretament dels subtemes Mangattinu’Edificis
Municipals i Ocupacié de la Via Publica.

60% -
50% -
40% -
30% 1 El procés SSPC és normalment un dels que es tald€0%, donat que es
tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésnzatic de traspas a

'Eurocop. Aquest mes una DMS del subtema Bombarpdssat a NCI-
No hi ha DMS 0% DMS.

20%
10% -
0%

DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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SistemadeQualitat

INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

SERVEIS

octubre 2013

Ajuntament & de Palma

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

@ Administracio electronica
| Altres DE

O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Llevant

O G/O districte Nord

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

B G/O ciutat general

0O OCD

O Premsa

O Qualitat

Distribucié DMS per subtema DE

O Altres AC

B Multes

O OAC

o oI

B Oficines/horaris

@ Poblacié

B Targeta ciutadana

O Teléfons,centraleta, SAT
B UAC

B Urbanisme

Distribucio DMS per subtema AC

3.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA

3.2.4. GIU (GESTIO D’'INFRAESTRUCTURES URBANES

0O Altres PS

@ Associacions Veins

@ Biblioteques

O Centre Social Flassaders
| Comerg

@ Consum

| Cultura

0O Educacio

W Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B Musica i arts esceniques
m OMIC

m OMIH

@ Palmaactiva

O Participacié Ciutadana

0O Teatres municipals

0O Turisme

Distribucié6 DMS per subtema PS

@ Accessibilitat

@ Altres GIU

B Arbres al carrer
OEMT

O Enllumenat

0O Estudis i projectes

@ GIN GIU

oMoV

| Infraestructures

@ Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

® Mobilitat

o ORA

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

0O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU
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INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE
SERVEIS
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SistemadeQualitat Ajuntament & de Palma

3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL

o Altres ISPS

O EFM

0O Familia

B GIN ISPS

@ lgualtat

@ Immigracio

0O Majors

O Sanitat

o Serv.Aten.Vic.Vio.Gen
@ Serveis Socials
@ Son Reus

Distribucié DMS per subtema ISPS

O Activitats

0O Altres GT

O Disciplina

B Gestié Urbanistica
W Habitatge

O Obres GT

@ PGOU

O Planejament

Distribucié6 DMS per subtema GT

3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIURDANA

3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT

O Activitats:horaris

@ Alarmes

@ Altres SSPC

O Animals

B8 Anomaliavia publica

o Bombers

@ Fems

0O Fums. Olors

® Jardins

@ Obres SSPC

O Petita delingGéncia

@ Queixa del servei

O Renous, vibracions

@ Seguretat platges

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

@ Vehicle abandonat-Reiteracio
O Vehicle abandonat

Distribucié DMS per subtema SSPC

@ Altres GMA

m EMAYA

O Infraestructures
platges

O Neteja platges

m Platges

O Solars

| Vigilancia platges

Distribucié DMS per subtema GMA
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SistemadeQualitat SERVEIS
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Ajuntament @ de Palma

3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS

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

*No hi ha DMS el mes d’octubre

O Altres GSTI
W Cartografia/cada
stre .

@ Comunicacions

oM

B Material
informatic

O SISTRA

= Web

Distribucié DMS per subtema GSTI

3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA

3.2.12. ESI (QUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS

@ Altres GE Distribuci6 DMS per subtema GE
O IAE

@ Bl

O Ico

O Impost vehicles

O Plusvalua

B Recaptacio

@ Altres ESI

m Compres

O Contractacio

O GGT

B Manteniment edificis

municipals
@ Ocupaci6 via publical

O Tresoreria

W Tresoreria-Multes

executiva
B Smartcitv

Distribuciéo DMS per subtema ESI
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INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE o
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament € de Palma
octubre 2013

Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:

DE (Direcci6 Estratégica). Destaca el subtebesstié/organitzacié de la Ciutat generahmb 3 DMS iGestié/organitzacié de la Ciutat districte centretambé amb 3
DMS (aquestes darreres son queixes per que persisteseguretat a la Porta de Sant Antoni a péedlactuacio de la Policia.

AC (Atenci6 al Ciutada). Destaquen els subteMakes amb 4 DMS i el subtem@AC amb 3.

PS (Promocié SocioeconOdmica). Destaca com quagreeeh subtema amb 46 DMS aquest mes. Al subteBihlioteques hi ha hagut 9 DMS i d’elles, quatre son
queixes per problemes amb els ordinadors a laidBdeh Josep Maria Llompart.

GIU (Gestié d'Infraestructures Urbanes). Hi destalcaubtemat seguit deVialitat amb 28, 7 relatives a mala construcci6 de vorayiesfan deficient el
drenatge dels carrers i que es van presentar dedgirés fortes pluges d’octubre. Del subtéraecs i jardins Ponenthi ha 23 DMS, 5 pel tancament passa prest del parc
de Bellverr 'apagada de llums massa prest.

- ISPS (Integracio Social i Promocio de la Salut)detstaca el subten@erveis socialamb 13 DMS, 5 d’elles sobre el no pagament d'lmeegies per a tallers prelaborals.

- GT (Gestié Territorial). Hi destaquen 5 DMS debtama Activitats i 5 del subtem&estié Urbanistica.

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutad&wmiest mes destaca sobretot el subtétir@s, amb 109 DMS, Destaca a continuacié el subtema amb 104, 8
d’elles per maltracatament,Ri amb 98.

GMA (Gesti6 del Medi Ambient). La gran majoria stel subtem&MAYA (58). En destaquen 9 per molésties pels renolsmieteja i per la recollida de fems.
RH (Recursos Humans). No hi ha DMS assignades esaguocés aguest mes.

- GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Imfacié). Destaquen 8 DMS del subteSISTRA relatives a problemes amb I'obtencié de certiiaiempadronament a
través del web.

- GE (Gesti6é Economica). Aquest mes destaquen 5 RIMSSubtemdBl.

- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Destaquenvi& Dper aDcupacio de la via publica.

A nivell transversal destaquen les queixes rebymdgsrenous. N’hi ha 8 relatives a molésties peesael carrer, relatives a TOKTOBERFEST, les Cogdesla Seleccio
Espanyola, el TUI Maraté i una festa a la muradanfié hi ha 72 queixes per renous d’animals, 22gmeus de maquinaria i 86 per renous provocatpgmones. La majoira
de queixes per renous s’han derivat a la Policiapactuacié del Policia de Barri, pero tambdteea serveis municipals segons el contingut cdrdeda queixa.

Destaquen també les queixes pels problemes d’iciovtlaper les darreres pluges fortes i que s’haivatea EMAYA, a Vialitat o a la Policia segonsaantingut concret de
les queixes.

Hi ha també vuit demandes de contacte amb el paliei barri pels seglients temes: anomalies a lpitilica, renous-vibracions, molésties per animg®ixes pel servei
policial i sobre transit i senyalitzacio.
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4.
4.1.

4.1.1.

ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

NCI-DMS
EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS

40
35
30
25
20
15
10

o]

O —

—— TOTAL NCIDMS
Evolucié mensual NCI-DMS

—e— 2% NCI respecte del total
enregistrades 45 dies abans

T

I

4,50%0
4,00%0
3,50%0
3,00%0
2,50%
2,00%0
1,50%0
1,00%0
0,50%0

gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13

~ 0,00%0

Evolucié mensual NCI-DMS

1200 +
1000 -
800 -
600 -
400 4
200 -

nov-12 dic-12 gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13

@ DMS enregistrades fa 45 dies
@ NCI-DMS no tramitades
@ NCI-DMS tramitades

S’han obert aquest mes
habitual, als voltant d'un 2 0 3% de DMS passerC&BDMS per no haver-se tramitat en el termini cepanent de 45 dies.

4.1.2.

TOTAL MENSUAL DE NCI-DMS PER PROCES

15 4

13 4

Total mensual NCI-DMS per procés

12

2 2
1 I:Il 1 11 I
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI

@ mai-13
B jun-13
Ojul-13

O ago-13
W set-13

O oct-13

ESI

Agquest percentatge es troba en un nivell bast@irt bom és

El procés amb més DMS que passen a NCI-DMS, ésdlig’han tramitat en els 45 dies
establerts, és GIU, com sempre, amb 12 NCI-DMS,rgpeesenten un 63% del total. No
obstant, s’ha d'indicar que es tracta d'un procéd ain nhombre molt elevat de DMS

assignades. D’aquestes, 5 estan en estat d’etnaeigis, 1 en analisi i 6 ja tramitades. Pel
que fa als temes que tracten, 4 son de Mobilitale 2Vialitat, 3 de Parcs i Jardins i 1

d’Arbres al carrer. Les pendents de tramitar de iMab(2) estan pendents de l'informe

dels tecnics.

Seguidament trobam els procés PS amb 3, que repeasel 16% del total i ESI amb 2,

111%.

Finalment DE i GE, amb 1 cadascun i que represezité&¥ del total cada procés.
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

1600 - Total NCI-DMS per procés al total del gestor

1449

1400 -
1200 -
1000 -
800 -
600 -
400 -

200 -

0 ‘ ‘ ‘ ‘ : ‘
DE AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE

@ T

ESI

4.1.3. RESOLUCIO DE NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

Quant a resolucié d'aquestes NCI-DMS, hitha de NCI-DMS

que ja estan tramitades, AC, GT, SSPC, GMA, RI$STG

Destaca com a procés amb un percentatge elevasdkicio de les NCI-DMS GIU

amb un 96,4%, seguit de ISPS amb un 95,6% i GE @m®5,5%. També tenen un
elevat percentatge de resolucié el procés PS anig,B%6% de resolucié i DE amb un

73,3%..

Destaca finalment el procés ESI, amb el percentai@g baix de resolucio, 50,5%. E

tracta d'un percentatge massa baix i que s'intantatiorar adoptant algunes mesure

per tal d’aconseguir una millor resolucié de les ®Maquests processos.

Com a processos amb més DMS que han passat a NS|-B$/dir, que no s’han

tramitat en els 45 dies establert a I'efecte, moksempre en primer lloc GIU,

actualment amb 1449, destacant molt per sobre alélss processos. Aquesta
situacié va ser motivada pel temps en que les DES5HJ no es tramitaven en
termini i per tant passaven a NCI-DMS. Actualmemtcara que sigui habitualment
el procés amb més NCI-DMS, s6n moltes menys lesS@Me no es tramiten en el
termini reglamentari de 45 dies.

Com a procés amb menys NCI-DMS trobam RH amb 4 RGamb 15, dada
aquesta darrera que no podem prendre en considlei@at que la tramitacio real es
realitza al seu programa propi EUROCOP i en el nmirdel traspas des del DMS
gueden en estat de tramitades. Pel que fa a Rhplépoques DMS assignades,
com a procés de caracter intern que és per tarirésal que només 4 hagin passat a
NCI-DMS.

La resta de processos es troben en nivells qudevéas 36 d’AC a les 279 de PS.

100% -

80% -

60% -

40% -

20% +

0%

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-DMS al glo  bal del

gestor

100,0%

100,0%

100,0%

100,00%

96,4% 100,0%

100,0%
95,6% 95,5%

73,3% 8.5%
3%

50,5%

DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Percentatge de resolucido NCI-DMS al global del gest  or

8%

92%

O tramitada @ no tramitada

4.2. NCI-CARTES SERVEI

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2RB2-DMS de les quals 2095 es
troben en estat de tramitades, per tant un 92%sit#ucio, igual que el mes passat.

Ens trobam actualment en uns nivells molt altta@mitacié de les NCI-DMS, donat
que fins fa poc hi havia alguns processos en e lgs DMS no tramitades en el
termini establert (45 dies) no tenien cap seguingelan passaven a NCI-DMS.
Aquesta deficiéncia ja s’ha resolt en part, pel fu@ GE i s’espera avancar en
aquest sentit amb el procés ESI.

S’han enregistrat aquest me$ (per incompliment dels
compromisos adquirits), una de la carta implantadk Policia Local
d'assisténcia a victimes de violéncia domeéstica génere, una altra de |
carta de Policia de Barri i 1 de la carta del 8ediAtenci6 Integral a la
Violencia de Génere.

a1

.No s’han enregistrat NCI de la resta de cartedantpdes a I'’Ajuntament
de Palma.

4.3. NCI-SISTEMA

Aquest mes s’ha obert una NCI-Sistema relativaradapcio a Qualitat de fulls
de queixes de la Biblioteca de Son Ferriol ambsddée2010 i 2011..

4.4. NC AUDITORIA

.No hi ha DMS derivades de cap auditoria.

14

12 4

10

. @ mai-13
Total mensual NCI-Cartes de Serveis _
@ jun-13
Ojul-13
0 ago-13
B set-13
O oct-13
Atencid victimes Servei d'atencio DMS Atencid Platges OoMmIC Inf.tur. Palma 365 Policia de Barri
violéncia alaciutadania integralala
domeésticaide violéncia
geénere genere

11/11/2013

16/24
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SistemadeQualitat SERVEIS
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Ajuntament uxfa de Palma

5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat 112 respostes a les enquisstsatisfaccié al departament de Qualitat. Lizrsdtica d’enviament de les enquestes de satiéfaceisisteix en incloure
aquesta amb el correu de resolucié de la DMS i qugesta no es contesta en un primer moment &s adnametre una setmana després. No obstants @8 tramitades a les
quals consta correu electronic n’hi ha un nombresiclerable que es responen al ciutada per coreetr@hic manual (casos de respostes molt llardwe®r d’adjuntar arxius...), i
en aquests casos no s'adjunta enquesta de satisfae@l que si es respon per telefon o per cop@stal. 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:

oct-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? 13 1 19 41 38 3 4 16 35 54
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 9 1 11 45 46 3 4 12 37 56
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacid fins al moment de la finalitzacié del procés? 21 14 17 24 36 6 8 18 26 54
4- Com valorau la resposta rebuda des de |'Ajuntament? 34 19 12 15 32 11 5 11 21 64
5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 23 20 17 27 25 9 8 14 33 48
20 Valoracié mensual Satisfacci6-importancia per item
60 | mensual
50 A
40 4,50 4,19 4,05 424 402 4,09 3.92
4,00 3.80 3,36
307 3,50 2,93 3,10
20 A 3,00
10 + 2,50
o 1l 200
1 Mes 2 3 4 5 Mes 1 Mes 2 3 4 5 Mes 1:00
baixa alta baixa alta 0,50
. . 0,00 ~ T T T T |
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 Com valoraula 2-Comvaloraula 3-Com considerauel  4-Com valoraula 5- Quin és el vostre
- — - . . . > informacié sobre  facilitat per interposar temps transcorregut respostarebudades grau de satisfaccio
B  Com valorau la informaci6 sobre com interposar queixes i suggeriments? com interposar queixes i des del moment de la de I'Ajuntament? globalamb el nostre
0O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? que!xes ! suggeriments? presentacit fins al servei?
suggeriments? moment de la
0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del fmalnzago del
procés? procés?
O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?
S . - h O satisfaccié mitianes per ftem O importancia mitianes per ftem
B 5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?
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Desviacions mensuals

-0,82

-1,16

-0,66

-0,19

-0,38

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

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

0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 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?

Aquest mes els dos primers items, referits a indgiéi facilitat per interposar queixes i suggemsetornen a ser els millor valorats, en canvirgs restant presentes desviacions
més elevades.

De les valoracions rebudes podem extreure’n dlesgg

S’ha valorat amb un 3,80 de mitjana de satisfacait 4,19 de mitjana d'importancia, donant una
desviaci6 de 0,38, inferior a la del mes passat.
S’ha valorat amb un 4,05 de mitjana de satisfaicei®4,24 de mitjana d’'importancia, donant unavideso de
0,19. Aquest mes a baixat respecte del mes passati
S’ha valorat amb un 3,36 de mitjana de satisfadci
un 4,02 de mitjana d'importancia, donant una desgide 0,66.
Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié datiafaccié de 2,93 i pel que fa a importancia @9 Adonant una desviacio
de 1,16. Per tant ha estat l'itern
S’ha valorat amb un 3,10 de mitjana de satisfacgi© 3,92 de mitjana d’'importancia, donant una cese
de 0,82.
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També s'’inclou a I'enquesta automatica la possibitie fer suggeriments o aportacions. Aquest resehtrat 51 observacions/suggeriments amb lesestegique s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la coauidide resolucié de la DMS o amb uns dies dedeatasprés d’aquesta comunicacié i a través d’uardetori automatic.
Aguestes observacions a les enquestes, que Zamatiom a informacié d’entrada, es poden resumal sagiient:

Observacions enquesta Bjul-13 B ago-13
O set-13 O oct-13
16 4 151515 15
14 3
1
12 4 11
10 4
8 8 8
8
6
6 -
4 4
4 4 3 3
2 2
2 4 11 1
O|_|_| 000O 00O0O |:|O 00
Desacord amb Demoraen la Resposta Comentaris ala Sol-licitaeficacia  Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacio pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en |I'execucio tramitador servei I'enquesta

La majoria d’aquestes observacions son de desaoobdla resposta, 15, igual que els mesos passais fepresenten un 28% del total. A continuacibamo 8 observacions
relatives a sol.-licitud d’eficacia en I'execucifue representen un 16% del total. Seguidament, rami® relatius a que la resposta és insuficieht,hm hagut 7 i representen el
14% del total. A continuacio trobam comentaria ®MS en concret, amb 6 observacions d’aquest,tipusrepresenten el 12% . |, finalment, una olasgon sobre demora en la
resposta i una altra sobre falta d’eficacia dehirador, que representen un 2% del total cadascun.

Destaquen 11 felicitacions pel servei, que supes@8% del total de les observacions.
A més, hi ha 2 observacions, un 4% del total, irelata temes que no es poden englobar en caprdeks djobservacions definits.

Per a més informaci6 sobre el DMS podeu consudtarttanet, on trobareu el manual d'Us aixi conpretediment de queixes i suggeriments.
Si voleu fer algun suggeriment us recordam quEifdia de queixes i suggeriments oberta a la letresmitroba a la vostra disposicio.
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ANNEX
22/10/2013 11:43
PROCES SUBTEMA AREA
Administraci6 electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Gestio/Organitzacié de la ciutat general Area deéste i Coordinacié Municipal
Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Centre readde Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Llevant Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte Nord Ade Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/Organitzacié de la ciutat districte PlagaRhima Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/Organitzacié de la ciutat districte Ponent realde Turisme i Coordinacié Municipal
OCD Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funcié Publica i Govern Interior
Altres AC Area de Funcio Publica i Govern Interior
Multes Area de Funcio Publica i Govern Interior
OAC Area de Funcio Publica i Govern Interior
OIT Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Oficines/horaris Area de Funcio Publica i Govern Interior
Poblacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
Targeta ciutadana Area de Funcié Publica i Govern Interior
Teléfons,centraleta, SAT Area de Funci6 Publicavén Interior
UAC Area de Funcié Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida
Altres PS Area no definida
AAVV Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports
Comerg Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
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GIU (Gestid Infraestructures Urbanes)

Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Cultura

Area de Cultura i Esports

Educacié

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Centre Social Flassaders

Area d'Educacio, FarMiigors i Immigracio

Esports

Area de Cultura i Esports

Joventut

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Mercats

Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i exposicions

Area de Cultura i Esports

Musica i Arts Esceéniques

Area de Cultura i Esports

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

OMIH

Area Delegada de Sanitat i Consum

Informaci6 turistica Palma 365

Area de Turisme of@inacié Municipal

Palmaactiva

Area de Comerg, Treball, Joventut i Participacio

Participaci6 Ciutadana

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i CoordidaEerritorial

Altres GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Arbres al carrer

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat

Enllumenat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i CoordidaEerritorial

GIN GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

IMOV

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Infraestructures

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Logistica

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Mobilitat

Area Delegada de Mobilitat

ORA

Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Parcs i Jardins Ponent

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Parcs i Jardins obsolet

Area de Medi Ambient, Infraestructures i CoordidaEerritorial

Mobiliari urba

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

SMAP

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Vialitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial
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Mantenimente Edificis Escolars Area de Medi Ambijéniraestructures i Coordinacié Territorial
Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Area Delegada de Benestaigbotgualtat
Familia Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 de |ajfyes Area d'Educacié, Familia, Majors i Immigracié
Sl Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Serveis Socials Area Delegada de Benestar Social i lgualtat
EFM Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
GIN ISPS Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordidaterritorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gesti6 Territorial) Gesf[ic’) Urbanistica /E\rea d'Urbanisme | Hab?tatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge
SSPCNSENEISIESEgUICIARPIOIECCItY.Ye Y =1l =11 Area Delegada de Seguretat Ciutadana
S EEYEY Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delinqtiencia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Seguretat platges

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Transit:senyalitzacio, propostes

Area Delegadaetpi®tat Ciutadana

Vandalisme, botell6

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Vehicle abandonat-Reiteracié

Area Delegada de S&gjuCiutadana

Vehicle abandonat

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Altres GMA

Area de Medi Ambient, Infraestructures i CoordidaEerritorial

EMAYA

Area de Medi Ambient, Infraestructures i CoordidaEerritorial

Infraestructures platges

Area de Medi Ambient,de$tructures i Coordinacio Territorial

Neteja platges

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordida€erritorial

Platges Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordidaterritorial
Solars Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordidaterritorial
Vigilancia platges Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordidaterritorial

Formacié

Area de Funcié Publica i Govern Interior

RH (Recursos Humans)

RH

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Comunicacions

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI

Area D'Economia, Hisenda i Innovaci

IMI

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologic i d

Material informatic

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

la Innovacio)

Web

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

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 Innovacio

Impost de vehicles

Area D'Economia, Hisenda i Innovacié

Plusvalua

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

GE (Gesti6é Economica)

Recaptacio

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Smart City

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

Taxes

Area D'Economia, Hisenda i Innovaci

Tresoreria

Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tresoreria-Mjultes executiva

Area d'Economia, Hiehlnnovacio

Tribut obsolet

Area D'Economia, Hisenda i Innovacio

ESI (Equipaments i Serveis Interns)

Altres ESI

Area de Funcié Publica i Govern Interior

11/11/2013

23/24



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE -
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
octubre 2013

Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
GGT Area de Funcié Publica i Govern Interior
Manteniment edificis municipals Area de Medi AmHidnfraestructures i Coordinacio Territorial
Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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