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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL DE RECOLLIDA
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1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

La total de DMS (demandes municipals de serveis gauen queixes,
suggeriments, demandes, observacions i felicitagiaguest mes ha estat He

Es tracta de la xifra
més alta dels darrers 12 mesos, la mitjana dels g@saroba en 818 DMS. Com anam
repetint als informes mensuals, els mesos d'estguén els ciutadans es posen més en
contacte amb nosaltres per a presentar queixemaraes d’'actuacio de la Policia. En
concret

jaque

és durant I'estiu quan hi ha més activitat a I'ertei les cases estan més obertes. Si
ho comparam amb els mesos anteriors (gener a,aboiam només 199 queixes per
renous, 247 per animals (més semblant a la xifta mlesos d’estiu) i només 29 per
actes a la via publica.
Tant el mes de juliol de I'any passat com el megutiel d’enguany hi ha hagut un
nombre molt elevat de recepci6 de DMS sense queadii cap tema concret repetit
massivament.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'’ENTRADA

Total mensual per tipus

jun-14

jul-14

@ queixes
W felicitacions

B queixes internes
@ felicitacions auditoria

O suggeriments
B demandes

O sug. interns
O observacions

Total mensual per canal d'entrada

700

611 @ web
Btelefonic

O presencial

W registre

@ Def Ciutadania
@ Oral

@ Consells de barri

m obs-Auditoria @ NCI-DMS O NCFAUDITORIA O NCI-CARTAS. mai-14 jun-14 jul-14
{| B NCI-HIST. B NCI-Sistema B Oportunitat millora B ALTRES
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Queixes.El nombre de queixes rebudes ha estat de 309agemen el , un poc superior al percentatge del mes passajutament amb les demandes (peticions

d’actuacio de la Policia Local), un dels tipus rhébituals.

SuggerimentsEl nombre de suggeriments (27) representa aquesel :ITorna a destacar aquest mes I'elevat nombre d8 Blljuest tipus que s’han registrat.
Felicitacions Aquest mes s’han produit > dues més que el mes passat i que represehtett Il Han estat majoritariament pel procés

); Son 8 en total i en concret pel SAT (5), per O@Cper Urbanisme (1) i per Altres (en concret pencid a Gestio Tributaria (1). Se n’han registambé 7 per
,aconcretament 5 per Esports, 1 per Teatres muabécip 1 per Palmaactiva. També s’han registrat Iiitiecions pel procés
en concret 4 per Vialitat i 1 per Parcs i Jardirenbé se n’han registrat 3 pet ana)per EMAYA del
procés i una per Serveis Socials, del procés

DemandesEs tracta basicament de peticions d’actuacidpdiétia de barri, pero també engloben peticiongukdsevol tipus (d'objectes, de informacid, d’acidade recepcio per
part d’algun carrec politic, etc.). Aquest mes 8’hegistrat ;da majoria de les quals son del procés SSPCqiBpliAquest mes les demandes suposeintidel total
de DMS rebudesyn poc superior al mes anterior.

ObservacionsHi ha hagut 6 observacions aquest mes, en lds sjnaplement es manifesta una opinié personal.

Queixes internes i suggeriments interfs tracta sempre de queixes i suggeriments pedsqrels empleats municipals. Aquest mes hi hatifagueixes i 1 suggeriment intern.

No-conformitats internes
Pel que fa a les NCI de DM@er excedir els 45 dies sense resoldre la DMftlest mes son 36 i suposen nomeés

També s’han registrat aquest mes M€4 de cartes de servegier incomplir els compromisos establerts a laadidtencio integral a la violeéncia domeéstica igéaere, a la Carta
de Policia de Barri i a la Carta d’Atenci6é Ciutadan

Pel que fa a no-conformitats internes del sistemomest mes se n’ha registrada una per Atent@dGiutadania, donada la impossibilitat d’obtewirihformacié relativa a les
interrupcions del servei d’administracio electranic

Finalment, hem d’esmentar que s’han trameés 6 DMSmueren de competéncia municipal al Govern déllessBalears (2 queixes i 1 suggeriment), al @irge Mallorca (1
demanda), a I'’Autoritat Portuaria (1 queixa) i ani2ecacié de Costes (1 queixa)..

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 476 demandes gguesenten el 40% del total. Es el segon canaltilésat aquest mes.
cAmb 611 entrades per aquesta via, que represantparcentatge d'utilitzacio del 52%,

Canal presenciab’han registrat 75 DMS per aquesta via, que sgprten el 6% del total.

Regqistre GeneraHan entrat per aquesta via 19 DMS i suposen I'lgg¥4otal.

També hi ha una DMS que ha arribat a Qualitat éd¥icina del Defensor de la Ciutadania.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES

Processos amb més assignacié de DR@iest mes el procés amb més DMS torna a ser
com és habitual, amb 651 DMS, &l A continuacié trobam aquest mes
amb 152, url3% del total, amb 110 )i PS amb 98 DMS (uri

Processos amb menor assignacid de DMfiest mes destaca ISPS amb 58 i GSTI amb
41, que representen un 5% i un 3% del total resjaecent.

Finalmenttrobam AC, DE, GT i ESI amb 26, 15, 14 i 11 resipament, que representen
un 2% del total AC i un 1% cadascun dels altresalrient els processos RH i GE, amb 3
DMS assignades cadascun, no arriben ni a I'1%. éxtisament.

Evolucié _de l'assignacio_per processosls processos SSPC, GIU i PS son els que
normalment tenen més DMS assignades. Destaca elrpdr, amb gran diferéncia per
damunt la resta.

Total | , B mai-14
otal mensual per procés Bjun-14
Ojul-14
700
600
500
400 A
300
200
110
100 517
4
12715 241926 53 u 453 5511
0 l
DE AC PS Glu ISPS GT  SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

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

A continuacié se situen

i’PArea de Cultura i Esports, que suposa el 6%
total. Seguidament trobam I’Area Delegada de Mtatijliel 4% del total, les Arees d
Funcié Publica i Govern Interior i d’Economia, Hisk i Innovacio, que suposen
3% aproximadament cadascuna. Seguidament trobareal’®elegada de Santitat
Consum amb el 3% del total. A continuacié les ArdesTurisme i Coordinacio
Municipal, Delegada de Benestar Social i Igualtatei Comerg, Treball, Joventut
Participacio, que suposen el 2% cadascuna. | fiexalm I'Area d’Urbanisme i
Habitatge que suposa I'1% del total i 'Area d’Edai®, Familia, Majors i Immigracio
gue suposa nomeés un 0,08% del total.

L ., . . o Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Distribucié DMS per arees municipals
m Area Delegada de Seguretat Ciutadana
0,00%
O Area Delegada de Mobilitat

000% | / 212%

18,02% O Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

B Area de Funci6 Publica i Govern Interior
O Area Delegada de Sanitat i Consum

B Area de Cultura i Esports

O Area de Comerc, Treball, Joventut i
Participacio

B Area d'Urbanisme i Habitatge

6,26%

B Area d'Educacio, Familia, Majors i

Immigracié
2,88% O Area Delegada de Benestar Social i
i 3,21% lgualtat

O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Qoordinacic') Territorial
O Area Historica

54,82%
3,64%

4,23% N o
B Area no definida
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucio DMS per codi postal
0O mai-14 ®jun-14 Ojul-14

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004
CP 07005
CP 07006
CP 07007
<{
CP 07008
CP 07009
CP 07010
CP 07011
CP 07012 E‘
CP 07013
CP 07014
CP 07015
CP0O7071
CP 07120
CP 07197
CP 07198
CP 07199
CP 07600
CP 07608
CP 07609
CP 07610
CP 07611
Altres
Sense

desconegut

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS, degtagaquest mes i amb bastant de diferéncia elsisisléaSon Gotleu (CP 07008), que sol ser el mbauad, seguit dels usuaris
del CP 07007 (La Soledat ) i del CP 07013 (Son iRa)i també dels més destacats. Concretament $DMF amb codi postal de Son Gotleu, 88 de La Sbie85 de Son
Rapinya).

Destaquen també aquest mes les DMS amb codi ples&bn Roca (07011), Son Armadams (07014) i Desembre (07004).

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémdesPalma, suposen aquest mes un 1% del tatalnf@nt, hi ha un 4% de les demandes registradessames en qué no
consta el codi postal (obligatori només a travésaeal telematic).
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2. GESTOR DE DMS

2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS 2.1.2. MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS
Evolucié nivell tramitacié DMS Mitjana de tramitaci6 en dies DMS
aa 99,4 07
99,2 ! 99,3 26
990 g99 99,0 99,1 99,0 99,2 99,2 . 99,2 " 900 .
- - - Ll
99 = - Ll - = - 25 |
20
20 =
98 +
14 14 14
15 T L L -
11 11
97 + 10 10,
[l - 9
10 + 8 » 8 of
-
L -
96 1 51
95 + + + + + + + + + + | 0 ' ' ' ' ' ' ' ' ! o R
ago-13  set-13  oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14  jul-14 ago-13  set13  oct13  nov-13  des-13 gen-14  feb-14  mar-14  abr-14  mai-14  jun-14 ju-14

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El un poc inferior al dels mesos passats pero semblimabitual els mesos d’estiu., en qué sol baixapoc per
ser epoca de vacances dels treballadors municipals.

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La <Es tracta d’'una mitjana igual a la del mes passait
més baixa que la del mes de maig, perd més proximae €s habitual.. Pel que fa a les queixes dHaamitat en una mitjana de 15 dies i els suggerimen 16. Pel que fa a les
queixes i suggeriments interns s’han tramitat emi&S els primers i en 37 els segons. Les demahas gamitat en una mitjana de 2 dies:
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2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS REGISTRADES EN EL MES

79,4%

Estat de les DMS del mes

12,7%

De les 1182 DMS registrades durant aquest mese&ta@ ja tramitades, la qual cosa suposa un 79%sdhicio.
En canvi, 150 estan encara en estat de registradies) estat d'analisi i 59 en estat d'implantagiguest mes el
percentatge de resolucié de DMS s’ha situat enwelliun poc inferior a I'habitual i esta per déwde la mitjana
de tramitacio mensual del 2013, que va ser del288,No obstant aix0, aquestes xifres inclouen DM& ppden
2,9% dur 30 dies registrades 0 només un dia, i en toenaara disposen almenys de 15 dies per a sefanas

5,0%

O enregistrades

O enanalisi

@ enimplantacio

@ tramitades

100% -
90% -~
80% -
70% -~
60% -
50% -~
40% -+
30% -
20% ~
10% -

0% -~

Percentatge mensual de resolucié en termini per pro  cés

100% 100% 100% 100% 100% 100%
94%

DE AC PS GIU ISPS GT

SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara esntersbestat de registrades, suposen un 12,7%. tAégies
estat que hauria de tenir una durada molt curtarigixd des del Departament de Qualitat es vanepten
continuament mesures per a millorar aquest aspecte.

3. AVALUACIO PER PROCES
3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa m#grsuggeriment,
suggeriment intern o demanda que qualsevol diaud'stgmes acabaven el
seu termini de resolucid, és a dir, 45 dies desrdgistre, trobams
processos amb el 100% de resolucio en terésia dir, cap DMS d’aquests
processos ha passat a NCI-DMS per haver exhaueitralni establert.
Aquests processos séhc, ISPS, GT, SSPC, GMA | GE

El procés SSPC és normalment un dels que es tadbEdD%, atés que es
tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésnatio de traspas a
'Eurocop. De la resta de processGsgs troben en percentatges alts de
resolucié i van del 76% de GSTI al 94% de PS.

Pel que fa als processos de RH i ESI tenen només0éh de DMS
tramitades en termini.

Finalment, destaca DE amb només un 33% de resolucid en termini
Periodicament es produeixes baixes en el seu pgatgende resolucio en
termini perqué és un procés que assignades demandes de caracter
estrategic per les quals s’ha de demanar respostapansables politics
(Batlia, regidories de districte, etc.) i que nosséen rebre en un termini
breu.

*Pel que fa a laorreccio de les respostes donades als usmensualment

es revisen aquestes a través d'un mostreig; aguest'han considerat
correctes en un 89,19%ifra superior a la del mes passat i de les més
elevades de I'any.
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3.2. DISTRIBUCIO DE DMS PER PROCES | SUBTEMA

3.2.1.

DISTRIBUCIO DE DMS DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

@ Administracié electronica
| Altres DE

O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Llevant

O G/O districte Nord

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

W G/O ciutat general

O OCD

O Premsa

O Qualitat

Distribucié DMS per subtema DE

3.2.2. DISTRIBUCIO DE DMS AC (ATENCIO AL CIUTADA)

o Altres AC

B Multes

O OAC

o oI

B Oficines/horaris

O Poblacié

B Targeta ciutadana

O Telefons,centraleta, SAT
m UAC

@ Urbanisme

Distribucio DMS per subtema AC

3.2.3.

PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

0O Altres PS

@ Associacions Veins

O Biblioteques

O Castell de Bellver

B Centre Social Flassaders
@ Consum

m Cultura

O Educacio

m Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B Musica i arts escéniques
m OMIC

m OMH

@ Palmaactiva

O Participacié Ciutadana

O Teatres municipals

0O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS

3.2.4. GIU (GESTIO D'INFRAESTRUCTURES URBANES)

O Accessibilitat

@ Altres GIU

O Arbres al carrer
OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes

@ GIN GIU

oMoV

B Infraestructures

@ Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

| Mobilitat

O ORA

B Parcsi Jardins Llevant
B Parcs i Jardins Ponent
o SMAP

O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

20/08/2014
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT) 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL)
= é":tl'{/‘les ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS B Activitats Distribucié DMS per subtema GT
O Familia O Altres GT
: 85\;:;'?5 o Disciplina
@ Immigracio B Gestié Urbanistica
g gﬁﬂs W Habitatge
o SAI\_/I VDG o Obres GT
@ Sanitat
@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen @ PGOU
E ggLVSEUEOCIaIS 0O Planejament
6
21
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIUADANA) 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)
o Distribucié DMS per subtema SSPC 0 Altres GMA Distribucié DMS per subtema GMA
Eilr:irn(:;SSPC 3 B EMAYA
B Anomaliaviapublica 2
:ﬁg::ﬁjiciwam @ Infraestructures
O Fems platges
m Fums. Olors O Neteja platges
B Jardins
O Obres SSPC
O Petita delinguéencia | Hatges
B Queixa del servei
B Renous, vibracions o Solars

B Seguretat platges

B Transit:senyalitzacid, propostes
O VDG Altres

O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei

O VDG UPFA

O Vandalisme, "botellén"

O Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat

| Vigilancia platges
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS)

310. GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INFORMACIO

@ Formacio
B RH

Distribuci6 DMS per subtema RH

3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA)

@ Altres GSTI L L.
Distribucié DMS per subtema GSTI

B Cartografia/cada
stre

@ Comunicacions

oM

B Material
informatic

O SISTRA

| Web

3.2.12. ESIEQUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS)

O Altres GE

Distribucié DMS per subtema GE

OIAE

@Bl

aico

O Imposst vehicles

O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-Multes
executiva

B Smartcity

O Subvencions

O Taxes

@ Altres ES| Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

O GGT

O Manteniment edificis
municipals i

O Ocupacio via publical

@ Patrimoni

20/08/2014
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:

- DE (Direcci6 Estratégica). Destaquen els subteBestid/organitzacio de la ciutat Llevant i Ponenamb 3 i 4 DMS respectivament.
- AC (Atenci6 al Ciutada). Destaca el subtehedefons, centraleta, SATamb 7 DMS. (5 son felicitacions).
- PS (Promoci6 Socioecondmica). Destaca com sempsabéémaEsports amb 54 DMS. Destaquen també 13 DMS del subtema 6 relatives a

- GIU (Gesti6 d’'Infraestructures Urbanes). Hi destakaubtema amb 38 DMS, 7 relatives a ia
Destaquen també les queixesRiecs i Jardins (Llevant i Ponent) amb 33 DMS. Del subteirid T destaquerd
- ISPS (Integracio Social i Promocio de la Salut)defstaca el subtemz amb 21 DMS, 11 de les quals sién
- GT (Gestio Territorial). Destaquen agquest mes witesneDisciplina i Gestié Urbanistica amb 6 DMS cadascun. .D’aquest darrer subtemastaguen 5 relatives a la

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadbhalestaca sobretot el subteiMahicle abandonat amb 134 DMS, el subterfmimals amb 111 i el subtentfa
amb 110, de les quais

- GMA (Gesti6 del Medi Ambient). Quasi totes s6n debtema (92), 32 d’elles ir6 \cDestaquen
també 9 queixes relatives-a ; 6 referents a

- RH (Recursos Humans). Només hi ha 3 DMSRetursos Humans.

- GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologics i de la Imacié). Destaquen 28 DMS del subtema 24 relatives a

Destaquen també les 5 queixes del subtéima 4 d’elles relatives &l
- GE (Gesti6 Economica). Aquest mes hi ha 2 DMS detesnaTaxesi 1 del subtemaltres.
- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Destaquen GBper 2Ocupacio de la via publica

ccom sempre, les queixes rebudesrpenus N’hi ha 76 relatives a renous d’animals, assigsadlla Policia Local. També hi ha 118 DMS sobre
renous de persones al carrer, a interiors d’h@eitab a bars, competéncia la majoria de la Pdlioial i algunes per altres serveis municipals erets responsables o els
organitzadors dels actes. Pel que fa a queixeepeus de maquinaria, la majoria corresponen @iRdli3), "pero també n’hi ha bastants per EMAYA (7

Destaquen també les queixes per 1135, la majora responsabilitat de la Policia Lqueo també algunes per Mobilitat, Turisme o Irdtaectures.

Relatives & ;27 s’han derivat a la Policia Local. També séstagables les que es refereixem@ >lla majoria derivades a la
Participaci6 Ciutadana. Pel que faia s$6n 15 i segons el seu contingut s’han assigB8anéat, Medi Ambient o Policia.

Pel que fa a fs’han derivat a diversos processos perque esemefe queixes per I'atencié a Gestié Tributartanaié ciutadana, atencié de la policia

local, de la EMT o del Servei de Parcs i Jardins..
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4. ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNES AL OIS
41. NCI-DMS Evolucié mensual NCI-DMS = i
4.1.1. EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS —&— % NCl respecte del total
enregistrades 45 dies abans
Evolucié mensual NCI-DMS = B"C"l_SD‘,?,lr‘geﬁioSt{rgﬂqeifafg‘e‘sﬁ dies  8.00%
O NCI-DMS tramitades
A + 7,00%
+ 6,00%
+ 5,00%
1200
1000 + 4,00%
800 + 3,00%
600
400 H + 2,00%
200 + 1,00%
[0} 0 ! ! ! | : : : : I : : 0,00%
ago- set- oct- now des- gen- feb- mar- abr- mai- jun- jul-14 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14
13 13 13 13 13 14 14 14 14 14 14

S’han obert aquest més

Aguest percentatge es troba en un nivell

Habitualment un 2 o 3% de DMS passen a NCI-DMSngehaver-se tramitat en el termini corresponenddlelies.

4.1.2. TOTAL MENSUAL NCI-DMS PER PROCES

DE

Total mensual NCI-DMS per procés

mfeb-14
mmar-14
Dabr-14
DOmai-14
mjun-14
ojul-14

GIU ISPS GT SSPC GMA

RH

GSTI  GE

El procés amb més DMS que han passat a NCI-DM% ds, que no s’han tramitat en els 45 dies
establerts, torna a ser aquest mes GIU amb 22reBagen el 61% del total mensual de NCI-DMS.

PS i GSTI sén els processos que segueixen GIU eomeod’NCI-DMS, en concret 6 i 4.. S’ha d'indicar
que el fet explicat els mesos passats sobre elfuament de la tramitacié de 1d8MS de GSTI encara no
s’ha solucionat completament. Representen el 1I7PA% respectivament.

Seguidament trobam DE amb 2 NCI-DMS, que reptesesl 6% del total.

Finalment, RH i ESI anb 1 NCI-DMS cadascu i queosam el 3% del total respectivament..
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

1800 - Total NCI-DMS per procés al total del gestor

1600 -

1578

1400 -
1200 -
1000 -
800 -
600 -
400 -
200 -

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

Com a processos amb més DMS que histéricamentdssapa NCI-DMS, és a dir,

gue no s’han tramitat en els 45 dies establertguesa efecte, trobam sempre en
primer lloc GIU, actualment amb 1.578, i destacatmper damunt dels altres

processos. Aquesta situacio va ser motivada pgddemn que les DMS de GIU no es
tramitaven en termini i per tant passaven a NCI-DM&ualment, encara que sigui

habitualment el procés amb més NCI-DMS, s6n matiesys les DMS que no es

tramiten en el termini reglamentari de 45 dies.

Com a processos amb menys NCI-DMS trobam RH amiSSHC amb 15, dada
aquesta darrera que no podem prendre en considlgaagiie la tramitacio real es du
a terme al seu programa propi EUROCOP, i en el mbuhel traspas des del DMS
qgueden en estat de tramitades. Pel que fa a Rhbltpoques DMS assignades, com
a procés de caracter intern. Per tant, és normalngmés 5 hagin passat a NCI-
DMS.

La resta de processos es troben a nivells quee/éasB7 d’AC a les 307 de PS.

4.1.4 RESOLUCIO NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

Quant a resolucié d’aquestes NCI-DMS, hitha
ISPS, GT, SSPC, GMA i RH.

jabtramitades,

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-DMS al glo  bal

del gestor

97,3% 97,5%

Destaguen com a processos amb un percentatge dievasolucié de les NCI-DMS
GIU amb un 97,5%, AC amb un 97,3%, DE amb un 96,B%,amb un 90,9% i GE
amb un 92 4.

Amb uns percentatges un poc més baixos trobam @®&blun 79,7% i ESI amb un
62,9%.

Destaca el procés ESI, que sol esser el que ®re¢matge més baix de resolucio.
tracta d'un percentatge massa baix i que ja siestéitant millorar adoptant algunes
mesures per a aconseguir una millor resolucié debMS d'aquests processos, con
poden ser correus recordatoris de les NCI-DMS pesdele tramitar als seus
responsables municipals o el tractament de lesxeserelatives a edificis i
instal-lacions municipals.

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

96,6%

90,9%

1000% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00%

79,7%

92,4%

62,9%

0%

DE

AC

PS

GIU

ISPS

GT

SSPC

GMA

RH

GSTI

GE

ESI
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Percentatge de resolucio NCI-DMS al global del gest  or

6%

94%

O tramitada @ no tramitada

4.2. NCI-CARTES SERVEI
S’han registrat tres NCI-Cartes de servei (per rnmgonent dels
compromisos adquirits) de les cartes d’Atenci6 &laha, Atencié Integral
a la Violencia Doméstica i de Génere i Policia derB
4.3. NCI-SISTEMA
Aguest mes s’ha registrat una NCI-Sistema Atencié a la Ciutadania,
donada la impossibilitat d’obtenir la informacidatéva a les interrupcions del
servei d’administracio electronica.

4.4. NC AUDITORIA

No s’han registrat no-conformitats d’aquest tipus.

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2.80&-DMS, de les quals 2.371
es troben en estat de tramitades. Per tant, esudb84% de resolucid, igual que el
del mes passat.

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

Total mensual NClI-Cartes de Serveis B feb-14
B mar-14
O abr-14
0O mai-14
B jun-14
457 o ju-14
4
3,5
3
2,5

Ap ol 1

Atenci6 integral  Servei d'atenci6 a DMS Policia de Barri Platges OoMmIC Palmaativa
victimes violencia la ciutadania
domesticaide
genere
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Qualiat8postes a les enquestes de satisfaccid. eansista d’enviament de les enquestes de satisfaoogisteix a incloure-les al
correu de resoluci6 de la DMS i quan aguestes rmeiesten en un primer moment es tornen a tramatesetmana després. Aixd no obstant, de les DdSitades a les quals

consta correu electronic, n’hi ha un nombre comalle que es responen al ciutada per correu eféctndanual, per teléfon o per correu postal i emeats casos no es tramet

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

O 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i sugger

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

procés?
O 4- Com valorau larespostarebuda des de I'Ajuntament?

iments?

O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 fins al moment de la finalitzacié del

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

jul-14 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Mes baixa 2 3 4| 5Mes alta | 1 Mes baixa 2 3 4 | 5 Mes alta
1- Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i
suggeriments? 3 6 13 39 35 2 7 13 27 47
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 3 2 17 31 43 2 2 15 24 53
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la
presentacid fins al moment de la finalitzacié del procés? 17 8 12 23 36 7 4 11 21 53
4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? 24 9 12 24 27 11 7 8 19 51
5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa,
independentment del que se us hagi respost? 15 7 14 27 33 10 4 11 21 50
60 Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
mensual
50 |
40 — ]
5,00
30 + 4,50 4,15 4,14 429 4,14 3,96 4,01
M 4,00 3,55 322 3,58
20 3,50 '
10 4 ' 3,00
2,50
o r—v—l mall | .—.—|_|_I (b m 2,00
1 Mes 2 3 4 5 Mes 1 Mes 2 3 4 5 Mes 188
baixa alta baixa alta 0,50
0,00 + T T T T ,
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 Com valorau la 2-Comvaloraula  3-Com considerauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la

informacié sobre
com interposar
queixes i
suggeriments?

gestié del vostre
suggeriment o queixa,
independentment del
que se us hagi
respost?

facilitat per interposar
queixes i
suggeriments?

temps transcorregut
des delmoment de la
presentacio fins al
moment de la
finalitzacié del
procés?

respostarebuda des
de I'Ajuntament?

O satisfaccié mitjanes per item O importancia mitjanes per tem
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Desviacions mensuals

-0,43

-0,74

-0,58

-0,16

-0,14

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

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

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

Agquest mes els dos primers items, referits a irdoitni facilitat per a interposar queixes i suggents, tornen a ser els més ben valorats. En calsvires restants presenten
desviacions més elevadés:

De les valoracions rebudes aquest mes podem exireal segient:
S’ha valorat amb un 4,01 de mitjana de satisfacui® 4,15 de mitjana d'importancia, i s’ha donat

una desviacio de 0,14, bastant inferior a les ahelsos passats. Aquest mesiés

S’ha valorat amb un 4,14 de mitjana de satisfaccid 4,29 de mitjana d’'importancia, i s’ha donatu
desviaci6 de 0,16.

S’ha valorat amb un 3,55 de mitjana de satisfaiccio
un 4,14 de mitjana d’'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de 0,58.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B2 que fa a importancia, de 3,96. S’ha donat desviacié de 0,74,
sensiblement inferior a la del mes passat. No abaiao, aquest mes

S’ha valorat amb un 3,58 de mitjana de satisfacei®b un 4,01 de
mitjana d’'importancia, i s’ha donat una desviaad43.
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També s’inclou a I'enquesta automatica la possabilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raasentrat 50 observacions/suggeriments amb lesestep) que s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la coauidide resolucié de la DMS o amb uns dies dedeatasprés d’aquesta comunicacié i a través d’uardetori automatic.
Aguestes observacions a les enquestes, que <amatiom a informacié d’entrada, es poden resumal sagiient grafic:

Observacions enquesta Wabr-14  Ema-14
O jun-14 Ojul-14
18 4 17
16 -
14 |
12
12 4
10 10
104 9 9 9 9
— 8 8 8 8 8 8
8 - 7 7
6
6 - 5 5
4 4
4 3 3 3
2
2 A 1 1 1M1 1 1 1 1
0000 Ogg0 O 00 00
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ e ‘ A ‘
Desacord amb Demoraen la Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacio pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en|'execucié tramitador servei I'enquesta

La majoria d'observacions d’aquest s6n comentats BMS en concret (10) i representen un 20% dell.té\ continuaci6é trobam 9 observacions que somleacord amb la
resposta (18% del total) i 8 sol.licituds d’eficein I'execucioé (16% del total), 6 son comentaslsre resposta insuficient (12%), hi ha també 3 mlas@ons a I'enquesta (6%) i 2
observacions sobre demora en la resposta (4%tdél feinalment, hi ha 1 observacié sobre la fdl&dicacia del tramitador, que representa el 2% atel.

Destaquen també 7 felicitacions pel servei, duesqué el mes passat i que suposen el 14% debtotaervacions rebudes.

També hi ha 4 observacions (el 8% del total) difex¢otes elles i que no es poden englobar ene#gsdematiques anteriors.

- Per a més informaci6 sobre el DMS podeu conslathtranet, on trobareu el manual d’Us i el poiggnt de queixes i suggeriments.
- Si voleu fer algun suggeriment us recordam qumidia de queixes i suggeriments oberta a laretrés a la vostra disposicié.
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ANNEX
03/06/2014 11:57
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida

Altres DE
Defensor Ciutada

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

Gestio/Organitzacié de la ciutat Districte Llevant

Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Nord
Gestid/Organitzaci6 de la ciutat Districte Platja de
Palma

Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Ponent
OCD

Premsa

Qualitat

Area no definida
Area no definida

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

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

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

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

Altres AC

Multes

OAC
oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta Ciutadana

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

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

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

Area de Funcié Publica i Govern Interior
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AC (Atenci6 al Ciutada)

PS (Promocié Socioeconomica)

Teléfons,centraleta, SAT
UAC

Urbanisme

Altres

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

Area d'Urbanisme i Habitatge

Area no definida

Altres PS

AV
Biblioteques
Consum
Cultura
Educacio

Centre Social Flassaders

Esports
Joventut

Mercats

Museus i exposicions

Area no definida

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

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

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

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports
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Ajuntament g de Palma

PS (Promocié Socioeconomica)

GIU (Gestio Infraestructures Urbanes)

Musica i Arts Esceniques

OoMIC

OMIH

Informacié turistica Palma 365
Palmaactiva

Participacio Ciutadana

Teatres Municipals

Castell de Bellver
Turisme

Area de Cultura i Esports

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

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

Area de Cultura i Esports

Area de Cultura i Esports
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat
Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i projectes

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

Area Delegada de Mobilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

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

GIU (Gesti6 Infraestructures Urbanes) GINGIU Territorial -~ . o
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
IMOV Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Infraestructures Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

Logistica Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Parcs i Jardins Llevant Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Parcs i Jardins Ponent Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Mobiliari urba Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
SMAP Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Vialitat Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Manteniment Edificis Escolars Territorial
o - o Altres ISPS Area no definida
ISPS (Integraci6 Social i Promocio de la
Salut) R
Igualtat Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
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ISPS (Integracié Social i Promocio de la
Salut) Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM VDG Queixa del Servei Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Familia Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Majors Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Serveis Socials Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
GIN ISPS Territorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gesti6 Territorial) Ges.tlo Urbanistica /:\rea d'Urban!sme | Hab!tatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge
Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Anlmalg - Area Delegada de Seguretat C!utadana
Ciutadana) Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delinqliéncia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Ciutadana) Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, “botell6on” Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana

VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana

VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana

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

Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Altres GMA Territorial

_ _ _ Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
GMA (Gesti6 del Medi Ambient) EMAYA Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Infraestructures platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Neteja platges Territorial
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GMA (Gesti6 del Medi Ambient)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Solars Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Vigilancia platges Territorial

RH (Recursos Humans)

Formacio Area de Funcio Publica i Govern Interior
RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Comunicacions Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GSTI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
IMI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologicide la  QVETCHERIIGENT Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Innovacio) Web Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Cartografia i cadastre Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

> . IAE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gestié Economica)

IBI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

ICO Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
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Impost de vehicles Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gesti6 Economica)

Plusvalua Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Recaptacio Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Smart City Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Taxes Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior

: _ _ GGT Area de Funcié Pdblica i Govern Interior

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

Manteniment edificis municipals Territorial
Patrimoni Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Ocupacio via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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