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Juliol 2017

1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucio6 total mensual recollida

1600 - 1473
1343
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jul-16  ag-16 set-15 oct-16 nov-16 des-16 gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17 jul-17

Totes les demandes municipals de serveis que arabb&juntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) isfroduides al Gestor de DMS el mateix dia quarhben o el
seglent dia habil.

El nombre total de DMSdemandes municipals de serveis —que inclouen gsgeiguggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus infeha estat aquest mes de 14ES tracta d’una xifra molt elevada,
proxima al que és habitual en els mesos d'estilgue solem rebre més queixes. Hi destaca especiblm gran
recollida del mes de juny passat, que va ser laattg®n tota I'existéncia del gestor DMS.

Com anam repetint als informes mensuals, als nasssu els ciutadans es posen més en contacteasdaltres per
a presentar queixes 0 demandes d’'actuacio de ieieR¢gh que és durant aquesta época quan hi haaatigitat a
I'exterior i les cases estan més obertes.

De fet, en els quatre mesos d'estiu (de juny ard@) de I'any passat es varen registrar el 42%g®MS de tot
l'any.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.146.

S’ha produit un augment en la recepcié de DMS mepmiel mes anterior d’'un 9,7%.
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SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticid i observacio)

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacio, peticio, O mai-17 O juny-17
observacié i altres)
Ojul-17
1000 - 953
870 880
800 +
600 ~
380
400 - 214
225
200 +
16 22 18 26 26 25 67 51 44 43 35 30
—r—r— [ T1— =1
0 — T t—
queixa suggeriment felicitacio peticié observacio altres

Els tipus de DMS més habituals sén les peticidas fueixes. El destacat nombre de peticions egtivahper I'alt
nombre de demandes d'actuacié de la Policia de 8aerels ciutadans ens fan arribar cada mes.

Queixes el nombre de queixes rebudes ha estatderepresental 26% del total, un 3% més que el mes padss..
després de les peticions, un dels tipus més h#bitua

Suggeriments el nombre de suggeriments3) és aquest mesiP del total.

Felicitacions abans d’'analitzar les felicitacions que ens hrabat és important indicar la poca predisposi@aeyal
de les persones a felicitar expressament pel seglat; en canvi, amb més facilitat es molestenapier-ne arribar
les seves queixes.

S’han registra?5 felicitacions quasi igual que el mes passat i que represefitarvagada eb% del total Han estat
8 per a Atenci6 Ciutadana, 7 perSahT i una per’OAC Cort.; 7 per a Gestié d’Infraestructures Urbanes, 5ger
Vialitat, 1 per @Arbres al carreir 1 per aParcs | Jardins Ponegrs felicitacions per a Gestio del Medi Ambienper a
EMAYA iuna per dnfraestructures Platge2 per a Promocié Socioeconomica, concretamena peporis 1 per a
Direcci6 Estratégica, per@estio | organitzacio de la ciutat gengtaper al procés Serveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana, logicament, per lestuacions duites a terme per la Policia Lpicklper a Integracié Social i Promoci6 de
la Saluten aquest cas per a 'Empresa Funeraria Municipal.

Peticions es tracta basicament de peticions d’actuaciddiétia de barri, pero també n’engloben de qualstpas
(d'objectes, d'informacid, d’'actuacid, d’entrevisamb algun carrec politic, etc.). Aquest mes s’hegistrato53
peticions,la majoria de les quals son del procés SSPC {Rpilisuposen uh4% del totamensual de DMS rebudes.
A meés, quant a les peticions per a la Policia Lageaimportant destacar que aquest mes se n’hetragigs 765, que
representen un 52% del total mensual de DMS.

Observacions hi ha haguti4 observacion®n les quals simplement es manifesta una opaigopal. S6n €% del
total. A partir de I'octubre de 2016 les DMS de Mobilitg registren també com a observacions, atesaukcisit
especial per la judicialitzacié de l'area. El mes maig es varen mantenir reunions amb aquest spevetal de
desbloquejar aquesta situacio, no obstant aixaiebeggual.

Altres: es registren com a “Altres” les comunicacionsidilencies a la via publica, que es tramiten aésadlel
Gestor d’Incidéencies —informant el ciutada del nforde GIN. Es poden equiparar a les peticions @»l&ia Local,
que també es traspassen al seu programa propi EORQOies comunica al ciutada el nUmero de registraquest
gestor. Es registren també com a “Altres” les ianitles per a Sanitat. Aquest mes se n’han regésttadun 2% del
total.
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1.3 Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NClI-cartes de serveis i NCl-sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, també es registt Gestor altres tipus de DMS de tipus inteae, $pn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos ti@da@rs municipals), no-conformitats internes deesde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatps cartes) i no-conformitats del sistema (indonepts del
que estableix el sistema de qualitat propi de PMgunent de Palma). A més, existeixen altres tipterns que es
desprenen dels resultats d’auditories internes.

0 abr-17 0 mai-17 Total mensual de tipus intern
O juny-17 Ojul-17

14

12 ~
10
10 - 9

4 A 3

2 1 1 1 r
0 —|O ,—|—|00 0 0 0

QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT  NCI-CARTA DE NCI-SISTEMA derivades
INTERN SERVEIS d'AUDITORIES

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicigpad disposen d’'un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els suggersnentcara que també ho poden fer a través del Farincie queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest mess’ha registrat cap queixa interna

Suggeriments _interns en aquest cas es tracta de suggeriments prespatatempleats municipals, tal com s’ha
explicat a 'apartat anterior. Aquest mes hi ha hagut cap suggeriment intern

No-conformitats internes de cartes de serveisiquest meso s’han registrat DMS d’aquest tipus

S’ha de fer constar que aquestes no-conformitéésnies de cartes de serveis s’obren per algun plcoent dels
compromisos definits a la carta, encara que algpoésn estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistemaaquest meso s’han registrat DMS d’aquest tipus

Derivades d’auditories aquest mes s’han registrat &3 DMS derivades de l'auditoria externa d’accefigbide
platges S6n 13 No conformitats d’auditoria, 1 felicitad@uditoria, 4 observacions d’auditoria i 5 opaitats de
millora.
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

0O Telematic
Total mensual per canal d'entrada 0 mai17 Percentatges per canal
o juny-17 dentrada O Telefonic
800 - 751 iulk - 19
0 juk17 10; 1% O Presencial
700 - 656 632 56; 4% - 0%
575 604 —— 612 O Registre
600 - ] General
B Defensora de
500 4 la ciutadania

400 -
656; 45%
300 -
200
88

100 - 68 56
0 : : : — :
Telematic Telefonic Presencial Registre General Defensora de la

ciutadania

Els canals per a presentar demandes municipaksrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetug@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teb@$ municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencié al public i el Registre General. També podeibar per derivacié des de I'Oficina de la Dei@ra de la
Ciutadania.

Destaquen, com sempre, els canals telematic dotete€om els més utilitzats per a presentar ques@ggeriments o
altres tipus de demandes.

1.4.1 Telematic

Han entrat via telematica 656 demandes, que repisrsel 45% del total. Aquest mes torna a_sergdrseanal més
utilitzat .

1.4.2 Telefonic

Amb 751 entrades per aquesta via, que representgencentatge d'utilitzacio del 50%, éscanal més utilitzat
aquest mes.

1.4.3 Presencial

S’han registrat 56 DMS per aquesta via, que reptesesl 4% del total.
1.4.4 Registre

Han entrat per aquesta via 10 DMS, que suposenddlotal.
1.4.5 Defensora de la Ciutadania

No hi ha hagut aguest mes cap DMS derivada déesfizgria de la defensora.
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1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents

Després de la recepcidé a Qualitat de les demandegipals de serveis, aquestes es registren iigrassal proces i
subtema que els correspon d’entre els existenty. dlanapa de processos com aquesta assignaciodedtaits al
Manual de gualitapublicat a la Intranet.

1.5.1 Total de DMS assignades a cada proceés al global dastor de DMS

Total global al gestor DMS per procés

50000 -
46045

45000 -~
40000 -~
35000 -
30000 -
25000 -
20000 -
15341
15000 -+
8710

10000 - 6884

5000 - 3200 3665
2082 [ii] [ii] 1561 180 1106 200 909
o[ — — — —
AC PS Gl

DE U ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor el procés SSPC (Serveis de Seqguretat i Prot€3ui@ddana és el que té més DMS assignades,
seguit de_GIU (Gestio d'Infraestructures Urband®y (Promocié Socioeconomica) i GMA (Gestio deldMe
Ambient).Destaca SSPC, amb gran diferéncia per damuntrasti per la gran quantitat de peticions d'actudei
policia de batrri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés ‘m mai-17 m juny-17 O jul-17

900 -
800 - !
700 -
600 -
500 -
400 -
300 -

232

186141 158
200 - 158)

109

78107 56107
100 - 54 40 73
20 2023 |—ﬁ_| I—I_I ’—'_| 16 24 25 0 0 o 3 2 2 2 2 2 s 4
AC

DE PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
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Processos amb més assignacié de DMS procés amb més DMS torna a ser SSPC (Servésaleretat |

Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 784 DMS,53% del totalA continuacié trobam GMA (Gestio
del Medi Ambient) amb 232, un 16% del total;_i GIU (Gestié d’Infsreictures Urbanespmb 158, un

10% del total.

Processos amb_menor_assignacio de DM8Ls processos amb una assignacio de DMS mitjamaS$éS
(Integracié Social i Promocié de la Salut PS (Promocié Socioeconomica), amb 107 i 86 DMS
respectivament. Seguidament AC (Atencio CiutajldDg (Direccid Estrategig¢a GT (Gestio Territorigli
amb 40, 33 i 25, respectivament.

Finalment ESI (Equipaments i Serveis Inteyi@3pT1 (Gestid dels Serveis Tecnologics i de |lol@tio i

GE (Gestio Economiganomés en tenen 4, 2 i 2 d’assignades, respectivam

Pel que fa a RH (Recursos Humane)en té d’assignades aquest mes.

1.5.3 Distribuci6 de les DMS del mes segons el tema quadten

A l'efecte de registrar les DMS, cada procés esddix en el que anomenam subtemes, que es vanliaetog
constantment. Cada subtema es refereix a un temmanggeténcia municipal concret.

Per aix0, quan es registra una DMS s’'assigha aégroal subtema corresponents, que té assighatsy aorn, uns
responsables de gestionar-la i tramitar-la.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés els seglents:
DE (Direcci6 Estratégica) la majoria aquest mes son de Gesti6/Organitzdeila ciutat generaseguit de

les de Dret d’accés a la informackn relacio a Gestio/Organitzacid de la ciutatjlde Palmade les 5 registrades,
3 es refereixen a que el turisme és inadequat highe falta de seguretat i molésties per renous.

O Administracio electronica . .,
Distribucié DMS per subtema DE
B Altres DE

O Defensor del Ciutada
O Dret d'accés alainformacio

@ Gestid/Organitzacié de la ciutat
districte Centre

O Gestié/Organitzacié de la ciutat 1: 3%
districte Llevant '

M Gestié/Organitzacié de la ciutat
districte Nord

O Gestié/Organitzacié de la ciutat
districte Platja de Palma

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat
districte Ponent

O Gestié/Organitzacié de la ciutat
general

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa 15; 46% 3; 9%

O QueixaserveiDM S

B Queixa servei UAC

@ Qualitat
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Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis
Juliol 2017

- AC (Atencié Ciutadana): hi destaca Multesamb 13 DMS, En relaci6é a Targera Ciutadanaja 4 queixes
relatives a problemes per treure certificats al el la targeta ciutadana, ja que el programardettano relaciona
el nimero de DNI amb el de targeta ciutadana. Adeega s’ha posat en coneixement del servei dgeta ciutadana
per tal de subsanar aquest error del programa.

Distribucio DMS per subtema AC
O Altres AC

m Multes
0O OAC
O oIT

B Oficines/Horaris 1;3% 2;5%

O Poblacié 8; 19% 13; 32%

B Queixa servei OAC

O Queixa servei SAT
Q 4; 10%

B Queixa servei Targeta Ciutadana

B Queixa servei UAC 1: 3%

O Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT

m UAC

3; 8% 1; 3% 7;17%

B Urbanisme

- PS (Promocié Socioeconomicahi destaca, com sempre, el subtema Espamnb 68 DMS.

22':;?5 FS Distribucié DMS per subtema PS
0O Associacions de veins

@ Biblioteques

B Castell Bellver

@ Centre Social Flassaders

m Consum

O Cultura

0O Educacié

B Esports

O Informacié turistica Palma 365
O Joventut

B Mercats

B Museus i exposicions

B Musica i Arts escéniques

m OMIC

@ OMH

O Palmaactiva

O Participacio Ciutadana

O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTIVA
@ Teatres municipals

O Turisme

1% —1;1%

3; 3%
1;1%

68; 79%
1;,1%

1;1%
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Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament 4 de Palma
Serveis
Juliol 2017

- GIU (Gesti6é d'Infraestructures Urbanes): hi destaca sobretot Mobilitaimb 31 En destaquen també
algunes per a Accessibilitaper a Vialitat.

@ Accessibilitat Distribucié6 DMS per subtema GIU
B Accessibilitat platges

o Altres GIU

O Arbres al carrer
o EMT

O Enllumenat

| Estudis i projectes 3: 2%
0O GINGIU

m MOV

B Infraestructures
O Logistica

@ Manteniment centres escolars| 2 1%
B Mobiliari urba Llevant 9; 12%
@ Mobiliari urba Ponent
@ Mobilitat 31; 20%

m ORA 1;1%
@ Parcs ijardins Llevant
O Parcs i jardins Ponent 3: 2%
0O SMAP

0O Transports
0O Vialitat

22, 14%

1, 1% 23; 15%

12: 8% 12, 8%

15; 9%

- ISPS (Integracié Social i Promocid de la Saluthi destaca sobretot Sanitatnb 76 queixes,5 d'elles per

molésties pels renous de les activitats de I'es@OALA del carrer Joan Mafestaquen també legieixes per la

plaga general de paneroles, registrades c@iNzGIU, amb 13 DMS de les 15 registradBestaquen també 12
queixes per a Son Reus

O Altres ISPS
BEFM Distribuci6 DMS per subtema ISPS
O Familia

OGIN ISPS

1, 1%

W Igualtat

O Immigraci6 i Drets civics 12: 11%
_ 15;14%

B Majors 2: 2% 1; 1%

0O Queixa servei EFM

B SAM

B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat

76; 71%

O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia
de Génere
O Serveis socials

B Son Reus
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Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament 4 de Palma
Serveis
Juliol 2017

- GT (Gestio Territorial): hi destaca el subtema Activitagsnb 13 DMS.

O Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
O Altres GT

O Disciplina

B Gesti6 urbanistica
o 1; 4%
W Habitatge 4;16%

@ Obres GT

B PGOU 13; 52%

O Planejament

1, 4%

- SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccidé Ciutadand)i destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandondtles seves reiteracionamb 245 DMS en total. De la resta de subtemesagieen les3 queixes

del subtema Renoupermolesties per renous d'obres en horari anteripeaines 10 queixedel subtema Anomalia

a la via publicaelatius aproblemes d’aparcament per estacionament de cdixesllersi 5 del subtema Renoyser
molésties de pisos de lloguer vacacional

Distribucié DMS per subtema SSPC

13; 2%

188; 24% 163; 21%

113; 14%

O Activitats: horaris SSPC | Alarmes O Altres SSPC

O Animals | Anomaliaviapublica O Bombers

@ CartaPoliciade Barri O Fems W Fums, olors

@ Jardins O Obres SSPC O Petita delinqtiencia

B Queixadel servei B Renous, vibracions B Seguretat platges

@ Transit: senyalitzacié, propostes... B VDG Altres O VDG Control agressors
0O VDG Psicoleg O VDG Queixadel servei O VDG UPFA

@ Vandalisme, "botell6n" O Vehicle abandonat-Reiteracio O Vehicle abandonat
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- GMA (Gestié del Medi Ambient): quasi totes sén del subtema EMAY291); 47 d'aquestes son queixes
per la manca de neteja als carres de Palma, bantss pudor i que no es recull el fems i 4 perasiiés de renou del
camio de recollidaQuant a Neteja platges’han registrat 14 queixes,per la mala neteja de la platja de Ciutat Jardi
(els mesos passat ja n’hi va haver) i 3 a Can Ret@ni.

Distribucié DMS per subtema GMA

O Altres GMA

m EMAYA 14: 6%

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

O Queixa servei

PLATGES
| Solars

O Vigilancia platges
191; 82%

- RH (Recursos Humans)només hi ha dues DMS del subtema Recursos Humans

No hi ha DMS aquest mes
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Inforacid): només n’hi ha 2, 1 Queixa del servei de seu
electronica 1 relativa a la web.

O Altres GSTI o .
Distribucié DMS per subtema GSTI
B Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions
oM
B Material informatic 1; 50%
O Queixa servei Seu
Electronica
B SISTRA

0O Web

- GE (Gesti6 Economica)només n’hi ha 1 de Recaptacid d'Impost de vehicles.

O Altres GE Distribucié DMS per subtema GE
o IAE
= 1Bl
olico
1; 50%

O Impost de vehicles
O Plusvalua
® Recaptacio

. 1; 50%
O Tresoreria

W Tresoreria-Multes

Executiva
m Smart City

0O Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns):només n’hi ha 4, 2 d’Ocupacié de Via Publitade Manteniment

d’edificis municipals de Patrimoni

@ Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

o GGT

0O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio Via Publica

W Patrimoni

2; 50%

A nivell transversal destaguencom sempre, les queixes rebudesrpenpus.

Renous persones
Renous maquinaria 24
Renous animals 47
Queixa atencié rebuda o manca d'atenci6 5
Plagues 7
Persones sense recursos 15
Petici6 informacié | 0
Petici6 contacte P.Barri [ 25

Parc convivéncia canina | Q

Okupas : 3
Ocupacio via publica 31

Obres viaries | Q
Molésties per actes al carrer | )

Millora pagina web | 0

Maltractament animal = 9
Inseguretat 21

Grafits | Q
Gorrillas | 0
GN |0
Botellén | 5
Bicicletes @ 1

Accessibilitat 3

81

0 10 20 30 40 50

60 70 80 90
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A nivell transversal, és a dir, DMS que es refarixa un mateix tema i que es poden assignar aedifer
responsables, destaca aquest mes:

Quant arenous, n’hi ha 47 relatives aenous d’animalsassignades una a Son Reus i la resta a la Pbbcial.
També n’hi ha 81 deenous de persones al carrer, a interiors d’halutd 0 a barscompetencia de la Policia Local i
de Sanitat la majoria, i algunes a Govern Inteisorts i Participacié Ciutadana. Pel que fpeixes per renous de
maqguinarig 24 en total, son 7 per a Sanitat i la resta pjol@ia.

Hi ha 31 queixes sobreupacio de la via publicz competencia 30 de la Policia i 1 de Govern loteri
N’hi ha 21 sobrénseguretat, assignades totes a la Policia.
També hi ha 9 queixes sobreltractament animal, aquest mes 7 per a la Policia i 2 per a Son Reus.

Quant apeticio de contacte amb el policia de barfin’hi ha 25, assignades als diversos subtemessegjoseu
contingut.

Pel que fa ajueixes per I'atencio rebuda se n’han registrades 5 aquest mes, 3 per a EMAYper EFM i 1 per
Multes.

1.6  Distribuci6 de les DMS rebudes segons I'area mungal a qué corresponen
L'estructura per processos del Sistema de Qualibatoincideix amb I'estructura municipal per are&s0 no

obstant, cadascuna de les DMS registrades té anbéaea municipal a qué correspon segons el subtimue es
tracta.

@ * Area Delegada Participacié Ciutadana i

Distribucié DMS per arees municipals Coordinacié Territorial

O * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Digne

24; 2% O * Area Delegada de Cultura, Patrimoni,

2: 0% 6; 0% Memoria Historica i Politica Lingtiistica

0O * Area d'Educaci i Esports

86,6% 33,29

3; 0% 69; 5%
® * Area de Funci6 Pablica i Govern Interior

O * Area Delegada d'Infraestructures i
.79 Accessibilitat
105; 7% | * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal
O * Area de Mobilitat

m * Area Delegada Seguretat Ciutadana

B * Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

252; 17% R

0O * Area Delegada Turisme, Comerg i
Treball

780; 53% O * Area de Benestar i Drets Socials

O * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

B * Area Sanitat i Consum
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A partir de I'analisi dels resultats d’aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I’Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i reprasent3% del total

Destaca, a continuacio, I'Area d’Ecologia, Agricuét i Benestar Animal, un 17% del total i I'Arealatgmda
d’'Infraestructures i Accessibilitat,amb el 7% deht.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgesaixos d'assignacio de DMS.
1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi glode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigatori
indicar-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del web.€ls altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbades al 010 arriben a Qualitat a través del foamualel web, que
€s on els treballadors del Servei d’Atencié Telafarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de
DMS que reben. Per tant, tenen I'obligacio d'intrivehi el codi postal.

Percentatge de DMS per codi postal

O DESCONEGUT @ 7001

0 7002 07003

m 7004 @ 7005

| 7006 o 7007

m 7008 m 7009
.10, .
16; 1% 107, 7% O 7010 o 7011

| 7012 | 7013

69; 5% | 7014 m 7015

7071 07120
68; 5%
o 7197 07198

24; 2% 07199 O 7600

108; 7% 158; 11% 07608 O 7609

@ 7610 @ 7611

141: 10% 55 19, 109; 7% o Altres O Sense CP
y (]

La majoria de DMS tenen el codi postal 07007 (l¢e&at), seguides de les que tenen el codi postEl®MTCal
Capiscol) i el 07008 (Son Gotleu). Molt a progreden 07011 (Son Roca) i 07004 (31 Desembre-Elssthda).

Concretament, s6n 158 de la Soledat, 141 de Cdb€&apl09 de Son Gotleu, 108 de Son Roca i 1031dPes-
Eusebi Estada).

Son Gotleu i La Soletat sén habitualment els cpdfgals que més consten en la utilitzacié delrsistée DMS.
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1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mes’ha rebut 1 queixa des de I'Autoritat Portuaria.
S’han remeés també 3 queixes i 2 demandes al GBatear.

1.9 Via de comunicacio en la tramitaci6 de les DMS

Quan, al registre de la DMS, hi consta I'adrecatedaica, les comunicacions del nimero de regdgtréa DMS i la
comunicacio de la resolucié es poden fer de maaetamatica per aquesta vian el 100% de les DMS en que
constava I'adreca electronica s’ha comunicat elerdnde registre a través d’'aquesta via.

Pel que fa a la resposta, i exceptuant les de §SEfeis de Seguretat i Protecciéo Ciutadana), gqaevegada
registrades al Gestor de DMS es traspassen al regmama propi (EUROCOP), també es comunica peregorr
electronic si hi consta I'adreca electronica.

Un 82% de les DMS tramitades aquest mes han tiglgeainal telematic com a canal de comunicacio geosta a
l'usuari.

2 TRAMITACIO
2.1 Tramitacio en termini
2.1.1 Dades relatives al global del Gestor de DMS

* Evolucio del nivell de tramitacié global al g@stor DMS

El nivell de tramitacié al gestor de DMS, inclodmtots els tipus, es troba habitualment proxiraSo.

Evolucio nivell tramitacio DMS
100,0% -
) 98,6%
98,0% -
97,0% ~
96,0% ~
95,0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
jul-16  ag-16 set-16 oct-16 nov-16 des-16 gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17  jul-17

Aguest mes ens trobam en el 99,1Bn tot I'any es manté el nivell de tramitaciépiep del 99%, encara que en els
mesos d’estiu hi ha un augment significatiu del edorde demandes rebudes. Aquest seggiim en un nivell un poc
superior a I'habitual, i €s un dels nivells mésvals dels darrers dotze mesos.
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* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies

Si revisamal global del Gestor DM{a tramitacié dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions, altregeixgs, i suggeriments interns), observam gued4,86% estan
tramitades en termini I un 5,16% no s’hi han tramiPer tant, poden estar en estat de no-conformiti 0oo-
conformitat tramitada.

Percentatge de tramitacié tipus DMS amb termini 45 dies

al global del gestor

O %tramitades en termini

0O %no tramitades en termini

5,16%

94,84%

*Tramitacio global al Gestor de DMS per procés

100% - 91.9%

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

Estat global de tramitacidé per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies)

99,9%

98.2% 96,200

93,8%

93,2%

91,9%
82,9%

1y¥.1%

99,3%

0O %tramitades en termini

O %no tramitades en termini

89,3%

68,5%

67,0%

38,0% 31,5%

10,7%

10%

8,1%

(V)

,8%

1,8%

q,8%

Q.,1%

g,1%

Q,7%

0%
DE

1

AC

PS

GIU

—‘ q9.2%
.

ISPS

GT

(1

SSsPC

GMA

(1

RH

GSTI

GE

1

ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijugixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmetn, peticid

o0 altres (que son les que s’han de tramitar eniel tramitades en el termini corresponent. Coaanett, 8 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitadebk termini establert de 45 dies. Hi destaquemeiobSSPC

(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), dréB,8% de tramitacié en termini, i RH (Recursosrtdins) amb el
99,3%.
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La resta de processos que superen el 90% osahlea el 91,9% i el 98,2%, percentatges molt atsedolucié en
termini.

Finalment GE (Gestid6 Economica), GIU (Gesti6é d'asfstructures Urbanes), ESI (Equipaments i Sernégsnis) i
GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Imfacio) tenen uns nivells de tramitacié en termigsrbaixos, un
89,3%, un 82,9%, un 68,5%, i un 67%, respectivament

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

Percentatge mensual de tramitacié tipus DMS amb ter ~ mini 45 dies

O %tramitades en termini
O %no tramitades en termini

2,91%

97,09%

El 97,09% de les DMS que aquest mes acabaven &ssini de resolucié (45 dies) es varen tramitas @l termini
establert i, el 2,91%, no. Aquest mes ha baixaima@ment el percentatge de resolucié en terminifexéhcia del
mes anterior, en que havia pujat un poc.

*Tramitacié mensual de les DMS per proces

Estat mensual de tramitacio per procés O Tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O No tramitades en termini
100% 100%
100% - 97% 98% 96% - " 9%
90% 1 849 84%
i - 80%
80% - —
70% - 67%
60% -
50960%
50% -+
40% - 33%
30% -
20%
20% 16% 16%
10% - o 1% 0,
_‘ e e _‘ b% hoo P 0% 0% _‘
0% ‘ — / ‘ - ‘ ‘ —T— ‘ ‘ ‘
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa ir@gsuggeriment, suggeriment intern, peticié asltjue qualsevol
dia d’aquest mes acabaven el seu termini de raéplés a dir, 45 dies des del registre, trobam gueecs 2

processos tenen el 100% de resolucio en terntiés a dir, cap DMS d’aquests processos ha passtatde no-
conformitat per haver-se exhaurit el termini estebl
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Aquests processos son: GT (Gestio Territorial)PS$Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccitadzina) és normalment un dels que es troben &b 18@s que
es tanquen les seves DMS el mateix dia pel pragésnatic de traspas a 'EUROCOP.

De la resta de processos que no es troben al 18€f4enen percentatges alts de resolucio. Son Diecdd
Estrategica), AC (Atencio Ciutadana), PS (Promdsatioeconomica), GIU (Gestid d’Infraestructures dynks)
ISPS (Integracié Social i Promocio de la Sal@MA (Gestié del Medi Ambient) GSTI (Gestié dels Serveis
Tecnologics i de la Informaci@mb un 84%, un 97%, un 98%, un 84%, un 96%, @f ATn 80% respectivament.

Quant a GE (Gesti6 Economica) i ESI (Equipamen&eiiveis Interns) tenen un 50% i un 67% de resolanid
termini, respectivament.

RH no ha tingut DMS que acabassin el periode dditaaio establert.

*Destaca que tant ESI com GSTI, que eren els psoseamb percentatge més baix de resolucid, haneatighmolt
la resolucié en termini aquest mes, arribant al 6a80% respectivament.

Pel que fa a aquest fet, el Departament de Quadtiitdtalla perque les DMS es tramitin en el terntairesponent i
es va mantenir una reunié amb la direcci6 de I'lp&r tal de tractar la baixa o nul-la tramitacié tess DMS de GSTI
(Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informaei@ual cosa ha donat el seu frainb I'augment del percentatge
de resolucié en termini de les DMS d’aquest proceés.

Estat de les DMS registrades en el mes

Les demandes municipals de serveis de tipus quei&ixa interna, suggeriment, suggeriment intepeticio es
poden tramitar en un maxim de 45 dies. Aix0 no atistuna gran part es tramiten en menys dies, aper el
percentatge de DMS registrades aguest mes, inghbéotis els tipus, i que ja estan tramitades,aésamt elevat.

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

14; 0,95%
107; 7,27%

2;0,14%

@ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

@ EN IMPLANTACIO
1348,

91,64%
O TRAMITADA

De les DMS registrades durant aquest mes, 1348 gstmamitades, la qual cosa suposa un 92% déud&oEn
canvi, 107 estan encara en estat de registradesenléstat d’analisi i, 2, en estat d'implantaddguest mes el
percentatge de resolucio de DMS ha augmentat résplet mes anterior, en que va patir una baixadand%.
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Aix0 no obstant, aquestes xifres inclouen DMS qoeen dur 30 dies registrades o només un dia, uatsevol cas
encara disposen almenys de 15 dies per a serddesit

Les DMS d’aquest mes que encara es troben endestagistrades suposen un 27%. Aquest €s un estdtagria de
tenir una durada molt curta i, per aixo, el Depagat de Qualitat pren continuament mesures petlaraniaquest
aspecte.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’'octubre de 2014 es va introduir un campartant en el Gestor de DMS, consistent a elimieaMNClI-
DMS. Es tractava de DMS de tipus queixa, queixarid, suggeriment, suggeriment intern o demangas(amb
limit de tramitacid) que no s’havien tramitat eftezmini establert de 45 dies. Aix0 provocava attanent automatic
de la DMS original i se n'obria també automaticamera de nova del tipus NCI-DMS.

Després d'un temps utilitzant aquesta sistematocaaeonsiderar més oportu continuar la tramitdeiées DMS que
han exhaurit el temps establert i que passassim Bou estat denominat “de no-conformitat”, que imaca que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqu¥gt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat

tramitada”.

2.2.1 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Percentatge de resolucié de les DMS no tramitades e n termini
al global del gestor

B NC Tramitades Si revisam globalment I'historic dels
O EstatNC tipus de DMS que tenen establert un
limit de 45 dies per a ser tramitades,
observam que actualment, de les DMS
tramitades fora de terminijn 87% ja
estan tramitades com a no-
conformitats i un 13% encara estan
pendents de tramitacio; és a dir, en
estat de no-conformitat.

13%

87%

Les DMS sense resoldre després dels 45 dies attablgue encara no estan tramitades suposen werpatge
superior al del mes anterior, en un 1%.
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2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini

P . . . )
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. .
al global del gestor 8 %NC tramitades
100% & 22 asa% sose o 208%  438%  064%
90% - [ 16,649%
3p,83%
80% - 42,48% Bl
70% - .
60% - | | 100,00% 100,00% 83,63%
50% - MTH® 94166 9d.95h6 97,9206 9%,62% 99,3600
40% - 81,366
67,17%
30% - 57,52%
20% - H
10% + 16,3706
O% T T T T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de terndivs processos tenen el 10@aquestes DMS, que han passat a
no-conformitat ja tramitades. Aquests processos SBRC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadariii
(Recursos Humans).

Els nou processos restame tenen totes les DMS que ja es troben fora whairietramitades, peréa majoria es
troben en nivells alts, llevat ' EgEquipaments i Serveis Interrainb només €16,37%.

2.3 Mitjana mensual de tramitacio

Mitjana de tramitaci6 en dies DMS

18 + 17

16 4 16

14 +
12

12 L 11 11 11 11 11 .
10 . . 10 . . 10 10 .
10 + " . . 9 o

jul-16 ag-16 set-16 oct-16 nov-16 des-16 gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17 jul-17

Departament de Qualitat
17/08/2017 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 22
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis

Aguest mes de gener la mitjana de tramitacié de qixes, suggeriments i peticions, incloent-hi les dearacter
intern, és de12 dies. Es una mitjana semblant a I'habitual i inérior en 4 dies respecte del mes passat, en que
va ser de les mes altes dels darrers dotze meshes queixess’han tramitat en una mitjana de 12 die®ls
suggeriments, en 18 es gqueixes internes’han tramitat en 14 dies i no s’han tramitat sugmgents interns.
Finalment, les peticionshan tramitat en una mitjana de 2,2 dies

D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déeeh i 25 dies de resolucié de les queixes (nonat, establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del DS, trobam, com hem indicat abans, en una mitjend2d
dies. Per tant, aquest mes es compleix el compromis

3 SATISFACCIO

Aguest més han arribat al Departament de Qua@&aespostes a les enquestes de satisfaccio

La sistematica d’enviament de les enquestes d&fagatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS
i, quan aquestes no es contesten en un primer nipegetornen a trametre una setmana després. Aixbstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @hecér; n’hi ha una part que es responen al ciugetacorreu
electronic manual, per telefon o per correu posth, aguests casos no es tramet enquesta decetsfTampoc no
s'envia I'enquesta a les DMS assignades a la Rdliotal ni a les de caracter intern.

Pel que fa a la valoracio (d’1 a 10) a les engseadtesatisfacciéo d’aquest mes, ens trobam els sexigsultats:

- Valoracié mensual satisfaccio

20 - M

15

10 -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O % Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

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

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

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

W5, Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
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Satisfaccié-importancia per item
mensual

podl 7.96 727 % 7,65 7.67 7,58

7,00 6.68 5,94
6,00 - 478 5,33

0,00 T T T 1

: Comvaloraula 2-Comvaloraula 3-Com considerauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la
informaci6 sobre  facilitat per interposar temps transcorregut respostarebuda des gesti6é del vostre

com interposar queixes i des delmomentdela del'Ajuntament?  suggeriment o queixa,
queixes i suggeriments? presentacio fins al independentment del
suggeriments? moment de la que se us hagi
finalitzaci6 del respost?
procés?

O mitjana satisfaccié O mitjana importancia

Desviacions mensuals

-2,25

-2,89

-1,71

0O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagirespost?

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

@ 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?

De les valoracions rebudes podem extreure el segien

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 6,68 de mitjana
de satisfaccid, i amb un 7,96 de mitjana d'imparian s’ha donat una desviacio d'1,28.

Departament de Qualitat
17/08/2017 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 24
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 7,27 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 8,06 de mitjana d’importanci&ha donat una desviacio de 0,8Quest mes torna a ser l'item
mes ben valorat

3. Com considerau el temps transcorrequt des del m@nt de la presentacié fins al moment de la finaltacio
del procés?S’ha valorat amb un 5,94 de mitjana de satisfaicaidb un 7,65 de mitjana d’'importancia, i s’ha aon
una desviacio d'1,71.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntanm@? Pel que fa a satisfaccid, té una valoracio de 4,p8l
que fa a importancia, de 7,67. S’hi ha donat ursvidei6 de 2,89. Per tant, aquest mes torna aiisen mes mal
valorat

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 5,33 de mitjana de satisfacci6 i amly,58 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
2,25.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttt de fer suggeriments o observacions, i d'indicanos el
motiu si ens han donat una baixa valoracio.

Aquest mes han entrat 19 observacions i 46 comersabre el motiu de la baixa valora@mb les enquestes, que
s’han pogut respondre immediatament després de talmomunicacié de resolucié de la DMS o amb ues de
retard després d’aquesta comunicacio i a travésm'cordatori automatic.

Aguestes dades de les enquestes, que s’analitzeracmformacio d’entrada, es poden resumir en etgients
grafics:

Observacions/suggeriments enquesta ) ) )
omai-17 @jun-17 0Ojul17

1 1 1 1
1 4
0 0 00 0 0 000 OOH HOH OOH 0
0

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

Aquest mes destaquen sobretot les observacionesdeard amb la resposta, seguit dels comentaasDMIS en
concret, les que sol.liciten I'eficacia en I'exeiduc les que consideren la resposta insuficient.
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Motiu baixa valoracio del servei

Omai-17 @jun-17 0Ojul-17

16 -
14
14
12
12
10
10 |

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

Com a motius de la baixa valoracid, la majoria aqunest mes per desacord amb la resposta, o pexquesta és
insuficient, també per la demora en la respostaqye falta I'execucio.

Per tant, tot ens du a observar que la satisfaxifaixa aguest mes sobretot per la resposta relb@igeer desacord
amb la mateixa o perqué és insuficient.

CONCLUSIONS

El nivell de tramitacicl gestor es troba aquest mes en el 99,1%. Aquesteguim en un nivell un poc superior
a I’habitual, i és un dels nivells més elevats dielsers dotze mesos.

El percentatge de resolucié en termés dir les DMS que aquest mes acabaven el tedmidb dies per a la seva
tramitacio,ha estat de quasi un 95%quest me$a baixat un 3% la resolucio en termini respectendes passat.

Quant a resolucio per procékestaca que tant ESI com GSTI, que eren els ggoseamb percentatge més baix de
resolucid, han augmentat molt la resolucié en teraguest mes, arribant al 67% i al 80% respectrdam

Pel que fa a aquest fet, el Departament de Qualitaballa perqué les DMS es tramitin en el termini
corresponent i es va mantenir una reunié amb laatio de I'IMI per tal de tractar la baixa o nul-teamitacio de
les DMS de GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologids fa Informacid, la qual cosa ha donat el seutfrainb
'augment del percentatge de resolucio en terminieds DMS d’aquest procés.

En relacio a la tramitaci6 fora de termiha baixat un 1% respectiel mes passat. Hi ha un 13% de DMS que
han passat a no conformitat i que encara estarepende tramitacio.

Quant a les DMS registrades aquest,m@s92% ja estan tramitadésquest mes el percentatge de resolucio de
DMS ha augmentat respecte del mes anterior, ervgyetir una baixada fins al 84%.

Aix0 no obstant, aquestes xifres inclouen DMS auep dur 30 dies registrades o0 només un dia, itatsgvol
cas encara disposen almenys de 15 dies per aa®itades.

En canvi, la_mitjana de tramitacié en digg augmentat un poc aquest mes, en comparacié lambse
anterior, ha estat di2 dies.
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Pel que fa a temes més reiterats les queixes ciutadanes aquest mhestaquen les relatives a la brutor
generalitzada a Palma, amb pudor i que no es regutms (47).

- Per a més informacié sobre DMS podeu consultdnti@net, on trobareu éllanual d'Us i el procediment de
queixes i suggeriments

- Si us interessa informacio més concreta del @asdrvei, ens la podeu demanar directamegobétat@palma.cat

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBdstia de Queixes i Suggeriments oberta a lanetrés a la
vostra disposicio.
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ANNEX (taula procés-subtema-area)

PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Dret d'accés a la informaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior
Gestlo/orgaggizc;;)l de la ciutat Area de Participacio Ciutadana i Coordinacio Territorial
Gestié/organitzacio de la ciutat N C . S .
DE (Direcci6 Districte Centre Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Estratéegica)

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Llevant

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Nord

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Platja de Palma

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Ponent

OCD

Premsa

Qualitat

Queixa servei DMS

Area de Participacié Ciutadana i Coordinacio Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial
Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Multes

OAC

oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta Ciutadana

Teléfons, centraleta, SAT

UAC

Urbanisme

Queixa servei OAC

Queixa servei SAT

Queixa servei Targeta Ciutadana

Queixa servei UAC

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

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

Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Altres AC Area no definida
PS (Promoci6 Altres PS Area no definida
Socioeconomica)
AV Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Biblioteques

Comerg (obsolet)

Consum

Cultura

Historica i Politica Linglistica

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linglistica

Departament de Qualitat

17/08/2017 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 29

07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Arxiu Historica i Politica Linguistica
Educacié Area d'Educacio i Esports
Flassaders Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Esports Area d'Educaci6 i Esports
Joventut Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Museus I Exposicions Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Msica I Arts Esceniques Historica i Politica Linguistica

OoMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
Queixa servei OMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
OMIH (obsolet) Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area Delegada de Turisme, Comerc i Treball
Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerg¢ i Treball
Queixa servei Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerc i Treball
Participaci6 Ciutadana Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Teatres Municipals Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Castell Bellver Historica i Politica Linguistica
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Turisme

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

GIU
(Infraestructures)

Accessibilitat

Accessibilitat platges

Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i Projectes

GIN GIU

IMOV

Infraestructures

Logistica

Mobilitat

Transports

ORA

Parcs i Jardins Llevant

Parcs i Jardins Ponent

Parcs i Jardins (obsolet)

Mobiliari urba (obsolet)

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat
Area de Mobilitat
Area de Mobilitat
Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
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Mobiliari urba Llevant

Mobiliari urba Ponent

SMAP

Vialitat

Manteniment centres escolars

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Altres ISPS

Igualtat

Familia

Majors

Immigracio i Drets civics

Sanitat

ISPS (Integracio
Social i Promoci6

Serv. Aten. Vict. Vio. Gén
SAM VDG Queixa del servei

Area no definida

Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Benestar i Drets Socials
Area de Benestar i Drets Socials

de la Salut)
SAM Area de Benestar i Drets Socials
Serveis Socials Area de Benestar i Drets Socials
GIN ISPS Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EFM Area de Funcié Puablica i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GT (Gestio - N . . . . .
Territorial) Activitats Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Altres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
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Disciplina Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Gestio Urbanistica Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Habitatge Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Obres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
PGOU Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Planejament Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
SSPC (Serveis de
Seguretat i
P_rotec0|o Activitats: horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Obres SSPC

Petita delinqliéncia

Queixa del servei

Renous, vibracions

Seguretat platges

Transit: senyalitzaci6, propostes

Vandalisme, “botell6on”

Vehicle abandonat-reiteracié

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Vehicle abandonat

VDG control agressors

VDG psicoleg

VDG UPFA

VDG queixa del servei

VDG altres

Carta Policia de Barri

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres GMA Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EMAYA Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Infraestructures platges

Neteja platges

GMA (Gesti6 del
Medi Ambient)

Platges

Queixa Servei de Platges

Solars

Vigilancia platges

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Formacio

Recursos Humans

RH

Registre de personal

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Comunicacions Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Web Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

SISTRA Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Queixa servei Seu Electronica Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

IAE Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

IBI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

ICO Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Impost de vehicles Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Smart City Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Taxes Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Recaptacio Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions (obsolet)

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacié
Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Contractaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Manteniment edificis municipals

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Ocupacio via publica Area de Funcio Publica i Govern Interior

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
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LLEGENDA

PROCESSOS

DE (Direccio Estratégica)

AC (Atencio Ciutadana)

PS (Promocié Socioeconomica)

GIU (Gestio d’'Infraestructures Urbanes)

ISPS (Integracio Social i Promoci6 de la Salut),

GT (Gestio Territorial)

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana).
GMA (Gestio del Medi Ambient)

RH (Recursos Humans)

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imfacio)
GE (Gesti6é Economica)

ESI (Equipaments i serveis interns)

TIPUS DMS

De tipus extern:

Queixes es tracta de manifestacions expresses de disaatdbamb alguna actuacié i/o servei municipal.
Suggeriments es tracta d'opinions sobre possibles milloretesractuacions municipals.

Felicitacions s6n manifestacions expresses de la satisfaccidlgnena actuacié municipal.

Peticions es tracta basicament de peticions d’actuaciddiétia de barri, pero també n’engloben de qualstpas
(d'objectes, d'informacid, d’actuacio, d’entrevistanb algun carrec politic, etc.).

Observacions simplement es manifesta una opinié personal. irpde I'octubre de 2016 les DMS de Mobilitat es
registren també com a observacions, atesa la gitagpecial per la judicialitzacié de I'area.

Altres: es registren com a “Altres” les comunicacionscitiéncies a la via publica, que es tramiten aésadel
Gestor d’Incidencies —informant el ciutada del ndorde GIN. Es registren també com a “Altres” lesdencies per
a Sanitat.

De tipus intern:

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicgpa disposen d’un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els suggersnencara que també ho poden fer a través del faringie queixes i
suggeriments del web municipal.

Suggeriments interns es tracta de suggeriments presentats pels empieatsipals, tal com s’ha explicat a I'apartat
anterior.

No-conformitats internes de cartes de serveis’obren per algun incompliment dels compromisdiie a la carta,
encara que algunes poden estar totalment justftcad

No-conformitats internes del sistemas’obre per algun incompliment del que esta deéihetistema de qualitat .
Derivades d’auditories es tracta de no conformitats, observacions, fatins o oportunitats de millora derivades
d’auditories externes o internes realitzades alsegemunicipals.
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