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1. OBJECTE DE L’ESTUDI

L’objecte de I'estudi és coneixer les necessitats i les expectatives dels usuaris del Servei d’Atencid
a la Ciutadania, com també el seu grau de satisfaccid, per a comprovar si el servei respon a les
expectatives de la ciutadania i, en cas contrari, definir-ne un pla de millora si és necessari.

Per a recollir aquesta informacié s’han duit a terme diverses actuacions d’escolta activa de la veu
del client:

1. Recollida d’informacié mitjancant enquestes en linia utilitzant el correu electronic.

2. Recollida d’informacié mitjancant enquestes en linia a la seu electronica.

3. Recollida d’informacié mitjancant enquestes en linia sobre Targeta Ciutadana.

4. Recollida d’informacié mitjancant enquestes en linia sobre les demandes municipals de
serveis.

L’any 2020 no s’han fet enquestes presencials perqué encara que varem establir fer-les cada dos
anys (2018-2020) fins que tinguéssim recursos, l'impacte de la pandemia (COVID-19) no ha
permés desenvolupar aquest tipus d’activitat.
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2. METODOLOGIA DE TREBALL | AVALUACIONS REALITZADES

2.1. AVALUACIO DE RECOLLIDA AL SERVEI D’ATENCIO PER CORREU
ELECTRONIC (ajuntament@palma.cat)

L’enquesta (annex 1) s’envia en un enllag a la resposta al correu electronic que el ciutada ens tramet.
L’han contestada 875 persones (300 més que al 2019). 728 persones han contestat en castella i 147 en
catala.

2.1.1. Dades sociodemografiques

La distribucio per sexe és equitativa.

% Persones usuaries per sexe

Home
45%
Dona
55%

Quant a I’edat, la majoria sén persones de 45 a 64 anys i de 30 a 44.

% Persones usuaries per grups d'edat

2% 1%

N

OMenys de 18 anys ODe 18 a 29 anys ODe 30 a 44 anys

40%

ODe 45 a 64 anys @ De 65 anys i més ONS/NC

2.1.2. Recollida de satisfaccio
Per sexe

La mitjana de satisfaccio atorgada per sexe ha estat superior per part de les dones, de 8,51, mentre que els
homes han avaluat el servei amb un 7,91.

Tant els homes com les dones han valorat sobretot el temps emprat.
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rebuda des que va contactar informacio rebuda
amb I'Ajuntamenti la
resolucio de la seva
consulta

Per edat

La mitjana de satisfaccié per edat es pot veure a continuacié; hi destaca com a grup més critic el de menys
de 18.

10,00
9,00
8,00 -
7,00 - W De 18 a 29 anys
6,00 - M De 30 a 44 anys
5,00 -

W De 45 a 64 anys
4,00 -
3,00 - M De 65 anys i més
2,00 - M (en blanco)
1,00 - B NS/NC
0,00 -
Promedio de VALORACIO Promedio de 1. L'atencio Promedio de 2. El temps des  Promedio de 3. La informacid  Menys de 18 anys
GLOBAL rebuda que va contactar amb rebuda
I'Ajuntament i la resolucié de la
seva consulta
Per data

Al seglient grafic es pot veure com els mesos de juliol i agost sén els que tenen una valoracié mitjana més
baixa. El motiu en pot ser que el personal esta al 50% de vacances i, si hi ha qualque baixa o indisposicid,
afecta el servei.

Valoracié mitjana per mes 2020

10,00

9,00

8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00

1,00

0,00
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En general

La valoracié global és de 8,24 punts damunt 10.
L’atribut més ben avaluat ha estat el termini de resolucié.

Mitjana per atribut
1
o 8,43
) 7,66
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
1. L'atencié rebuda 2. El temps des que va contactar 3. La informacid rebuda
amb I'Ajuntament i la resolucié
de la seva consulta

Si tenim en compte les valoracions de 8, 9 i 10, indicadors de la bona qualitat d’un servei, podem observar
gue en tots els casos més d’un 65% de les persones usuaries han valorat cadascun dels atributs amb 8, un 9
oun10.

PERCENTATGE DE PERSONES USUARIES QUE HAN AVALUAT EL SERVEI AMB UN 8,
UN9OUN10

3. La informacié rebuda 67,43%
2. El temps des que va contactar amb
I'Ajuntament i la resolucié de la seva 78,86%

consulta

1. L'atencio rebuda 76,11%
0,00% 10,60% ZO,‘DO% 30,60% 40,60% 50,60% 60,60% 70,60% 80,00% 90,00% 100,00%
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L’evolucié als darrers 3 anys ha estat la seglient:

MITJANA DE SATISFACCIO PER ATRIBUT
10,00 2018
9,70 —2019
9,40 2020
9,10
8,80
8,50 —
’ /
8,20 843
8,17
7,90 \ \\
6o T~ 766
’ T~
7,30
7,00 T T :
1. L'atencié rebuda 2. El temps des que va 3. La informacié rebuda
contactar amb
I'Ajuntament i la
resolucié de la seva
consulta

2.1.3. Recollida d’'importancia

514 persones han contestat la qiiestid relativa a la importancia.

NIVELL D'IMPORTANCIA B 'atenci6 rebuca
9% M H temps des que vaconiactar amb 'Ajuntamenti laresoldd de 4
13% seva consulia

H La informaci6 rebuda

42%

O Tois els aspecies

O Altres aspectes

O Actuacié fexecucivZ fresolucid
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2.1.4. Observacions

Totes les observacions es poden llegir a continuacio.
Per facilitar la lectura s’ha fet una agrupacioé de les mateixes:

Persones que han indicat
Tipus d’observacio aquesta observacio
Millorar temps resposta 1
Observacié a I'enquesta 1
Idioma resposta 4
Falta d'eficacia del tramitador 5
Queixa a l'atencié 7
Peticié més informacié 17
Millorar resposta 32
Comentaris a la seva peticié 33
Sol-licita eficacia a I'execucid del servei
finalista 38
Felicitacio 68
Altres 107
Total general 313

Text literal de les observacions:

oNO

eExtraordinari, aquest servei d’atencio a les preocupacions del ciutada.

eBon dia, he trucat a dos numeros de teléfono, primer al 971225900, que vaig demanar me pasassin en multes i
no vaig poder arribari. Mala experiéncia. En cavi despres vaig truca al movil 630308226 i en va atendra una
senyorata molt amebla que en va sol-luciona el probblema. Molt be per ella.

ePoder xerrar a xatejar, per obtenir més informacio pels duptes que pore anar sorgint, durant la conversa.

eNo vull un questionari, vull que se m'arregli un problema

eNecessito solucionar el problema de instar amb documentacio adjunta

eles respostes han de ser més personals i també eficacos a I'hora de resoldre problematiques no pareix que s'arribi
a cap solucié amb les comunicacions

eCrec que haurien de haver enviar la meva sugerencia al departament de mediambient

eM’ha agradat I'agilitat

eMoltes Grdcies.

eNo

eComunicar-se amb I'Ajuntament mitjangant correus és molt repetitiu i caotic.

oA ALTRES SEUS ELECTRONIQUES DE L'ADMINISTRACIO PUBLICA HI FIGURA UN TELEFON D'ASSISTENCIA TECNICA
QUE SEMPRE AJUDEN, NO ENTENC QUE L'AJUNTAMENT DE PALMA NO HO PUGUI TENIR.

eTot bé, gracies

eCrec que esta prou bé.

eQue fa uns mesos vaig enviar una queixa (molt I6gica) que pot generar accidents i no se m'ha fet cas en absolut.
No tenc a ma el numero de queixa, pero per ventura es pot trobar pels meus cognoms.

eem sorpren que l'empadronament (origen del meu correu) no pugui ser un tramit telematic

eAgrairia un teléfono gratuit per poder fer consultes (el 010 és de pagament)
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ofa falta I'atencio personal, tenir un telefon on poder parlar amb una persona

eMoltes gracies per la rapida resposta

®RES

eGracies per donar l'opcio de tornar a plantejar el problema sino es pot sol-lucionar

eNo

e£n tot moment des d'ahir I'atencio rebuda ha estat bona. Ara espero obtenir el Certificat d'empadronament

eAquest servei SAT ha estat bonissim. Haurieu de millorar els serveis telefonics tant de I' Ajumtament com de I
Ageéncia Tributaria

ela respuesta es rdpida las actuaciones no

eun cop feta la gestio pertinent que m'informin de com ha quedat resolta al final la queixa presentada

esq notificacié de la policia no indica bé el pagament de la multa. Es la segona vegada que tenc aquest
problema...

*no

efalta informacion aproximada sobre resolucion de la queja o sugerencia solicitada.

eNo tenc ni idea del resultat, un poc precipitat demanar per la qualitat de "atencid ciutadana" abans de saber la
resolucio del problema o en tot cas fer-ho juntament.

eMillors senyalitzacié de les zones ACIRE y multes amb preus més baixos. Es tracta d'educar no te recaudar.

eNo m’han solucionat res! Encara?!

oUNICAMENTE REENVIAN AL DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE PERO NO SOLUCIONAN NADA NI RESPONDEN
NADA

®Res més

eMe posat en contacte per un problema informatic amb la firma del registre genera, m'han enviat el mateix que
esta a la pagina web. Em pareix que I'atencio deixa molt que desitjar.

eNo

eQué encara sigui si és possible un poc mes agil, i hagi més connexié amb el demandat, si el cas es més complexe.

eHola, vaig intentar fer el tramit de presentar una instancia genérica a través de la seu electronica, pero va ser
forca dificil, els camps per omplir trigaven molt a validar-se un cop complimentats, per altre banda, hi ha
confusio alhora de fer l'instancia com a persona jurdica, no deixant omplir les dades de la persona fisica que
actua com a representant. Entro sovint a seu electroniques dels Ajuntament per fer aquest tramits, i de llarg
la vostre es la més lenta i menys funcional.........

eM'agradaria saber si hi ha qualque manera de registrar per exemple la meva inscripcié al procediment selectiu de
forma telematica. Sense ser presencial.

eNo

eNo

ees un lloc tan evident i amb un pas de gent alt per la parada de bus que en costa creurer que no s'hagui actuat
abans ja que fa temps que esta deteriorat.

eExcel-lent atencio!!l

eJo ara esper si el departament a qui han enviat la meva peticid, és igual d'eficient i em responen aviat.

eEsper que I'altre servei sigui tan diligent

eHe valorat amb una nota poc alta la informacié rebuda, ates que no m'han resolt el dubte, tan sols m'han enviat
una documentacio que hi esta relacionada, perqué jo la llegis i en fes les meves deduccions, perd que no
aclareix directament la meva consulta.

*Yo no necesito nada, estoy ofreciendo una informacion casi "trascendental” para solucionar el Covid-19, y no ser,
en su caso, ni donde ni a quién enviarla. El quién es el Alcalde o El Presidente de les Illes, y no sé como llegar a
ellos.

eEstic implicada amb la conservacio del meu barri. Igualment fa una falta ben necessaria podar I,Olivera des Salt
des Ca. Pero amb grua i abono @ @ @ @

eHoy solicite un Certificado de empadronamiento y la atencion fue exelente, muy agradecido.

eNo

oNEGATIVA TOTAL

oMUY AGRADECIDA POR SU ATENCION
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o£n la info recibida en vez de contestar mi pregunta me mandan un link que cuando lo intento abrir me avisan que
no es seguro y hay riesgos de hackeo. Es decir no me queda claro la respuesta a lo que pregunté. Iré
personalmente mafiana al ayuntamiento a preguntar personalmente. Gracias

esupongo, que cuando lo remitan a poblacion, me comunicaran la solucion al problema

£l peor servicio que he tenido en los 12 paises en los que he vivido. He vivido en Africa y el servicio fue mejor. Se
supone que Espafia es parte del 1er mundo pero claramente estd muy atrasada en servicio y modales. He
llamado muchas veces en los ultimos 2 dias para tratar de pagar una multa y nadie quiere ayudar.
Deberias avergonzarte del nivel de organizacion que tienes y de como tratas a la gente.
Traduccion realizada con la versién gratuita del traductor www.Deepl.com/Translator

eDecir que, este sistema es muy comodo y rdpido, sobre todo para las personas mayores como yo. Gracias por
este servicio y espero que también sea eficaz en la resolucion de la queja expuesta.

oSOBRE EL TEMA DE PAGO DE MULTAS, PESIMO, EN LA NOTIFICACION APARECE QUE SE PUEDE PAGAR EN
OFICINAS DE CORREOQ Y ES TOTALMENTE IMPOSIBLE REALIZAR EL PAGO, POR INTERNET A SIDO IMPOSIBLE LA
12 VEZ POR HABER CADUCADO LA CARTA DE PAGO, ESTANDO EN PERIODO PAGO REDUCIDO DE LOS 20 DIAS
HABILES. Y ESTANDO PENDIENTE AL DIA DE HOY

eNo esperaba contestacion tan rapida

oA DIA DE HOY LA ASOCIACION DE PERSONAS SORDAS DE MALLORCA TODAVIA NO HA RECIBIDO NINGUNA
RESPUESTA NECESITAMOS UN INTERPRETE DE LENGUA DE SIGNOS PARA LA INAGUURACION EN EL CASAL
SOLLERIC EL DIA 7 DE ABRIL A LAS19H. CON MOTIVO DE LAS FIESTAS DE SANT SEBASTIA EN LA QUE PARTICIPO
UNA PERSONA SORDA. ATENTAMENTE SOCIOS-AS ASOCIACION.

eMuy contenta de recibir todo en espafiol! Me gusta hablar en mallorquin pero leo y escribo con mds facilidad en
espafol

eDar sequimiento a las incidencias y facilitar una prevision e informacion cuando se realizan. Mds informacion en
general, ya que se informa de incidencias que no sabes si son atendidas y siendo la tnica via de comunicacion
es bastante frustrante.

eDepende del departamento al que han remitido mi solicitud.

eEstoy muy sorprendida muy positivamente con la rapidez y lo completa que ha sido la informacion.

ePodrian mejorar la interaccion de la pdgina con un disefiador web que sea mds dindmico.

eNo.

eTodo perfecto!

eNo se me da solucion al problema, sino que la persona que me atiende, en lugar de ponrme en contacto con
quien deberia atenderme me despacha diciéndome que no son los de atencion quienes deben atenderme sino
que debo buscar yo a quien debe atenderme. O sea, se abre otro problema que la misma persona que me
contesta podria solucionar manddndome directamente con quien debo hablar.
Esto parece la oca.

ofs posible que me mandeis por correo electronico,los impuestos de los afios 2017,2018 y 2019, les estaria muy
agradecidos

eLa atencidn es dificil de valorar ya que no es contacto directo.

eEspero se desinfecte todo el coll y los cubos de basura ahora mds que nunca.

eSimplemente que verifiquen mi reclamacion y me lo solucionen

oSi, la Sra. Fina Santiago nos informé a través de>los medios de comunicacion, que tendriamos ayudas en casos
urgentes, yo creo que el mio lo es.

e£n una circunstancia como la que estamos viviendo, pido por favor, después de explicar de forma amplia y clara
que NO tengo teléfono para llamar y solicito un correo, ya que el nimero de teléfono lo tengo en el
documento que me enviaron. Sigo exactamente igual, pero sin ninguna esperanza que alguien lea el
contenido enviado en mi mail. Una verdadera ldstima. Y una desesperacion que no le deseo a nadie, pero que
algun dia vivird quien me " atendié", se llama karma. Muchas gracias por poder aclararlo.

eno, muchas gracias.

eLa respuesta deberia ser telefonica. Si por email no se resuelve, hay que volver a escribir otro email

eMuy agradecida

eQuedo a la espera de la solucion de mi problema

oMUY AMABLES
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of| sistema es muy antiguo, poco agil, lento, farragoso, comenzando por la propia web, muy poco intuitiva. En
otras administraciones los tramites telematicos y con certificado son rapidos, faciles, intuitivos... en la de
nuestro ayuntamiento no

eMuy rdpidos en la respuesta

eNo puedo decir mucha cosa todavia, me han poedido mas info, pero que han dado un respuesta tan pronto es
muy satisfecho, este quiere decir que toman las cosas en serio.

eque le da la autorizacion para acceder simplemente a mi cuenta sin autorizacion y las quejas no serdn
procesadas durante semanas. una absoluta desfachatez

eNo

eAumentar el volumen para enviar documentos adjuntos

eMds claridad en la informacion

eContestar siempre aunque sea una queja

eSe podria contactar por whatsapp.

eaun no recibo el certificado solicitado y en vez de eso recibi un mensaje al parecer de bloqueo... Como si el
sistema hubiece tomado mi solicitud como spam o algo asi.

eNo

eBuen servicio incluso en periodo de alarma.

eNo, gracias

eSiguen sin poder resolverme mi problema a pesar de haberme dado informacio adicional.

eAl pasarte con "multas" un contestador dice que el buzdn estd lleno y se cuelga el teléfono, esto podria intentar
evitarse.

eNo

eHan derivado pregunta a policia local pero no se los tiempos de respuesta

oSi, hay que informar a los ciudadanos - tambien a los extranjeros - que sirve mucho tener el certificado digital. Sin
este, no se puede hacer casi nada en estos tiempos de estado de alarma. Desgraciadamente, la gente que no
dispone de un certificado digital, tiene que esperar ahora hasta que sea posible de nuevo de hacerlo - como es
un tramite presencial.

eQue la contestacion se haga de acuerdo con la consulta y/o lo solicitado y no de forma
proformada/automatizada

eNo gracias

eAgradezco el esfuerzo con el problema que tenemos

oEs la primera vez. Parece correcto

eTodo perfecto

eSdlo me han redireccionado el correo a otro departamento, no hay mucho mds que afiadir a eso.

eAgradezco el esfuerzo con el problema que tenemos

eAgradecido por todo.

eNo

eDemasiado rigor judicial y policial por solo quere conocer la fecha denacimiento de mi bisabuelo para conformar
el arbol genealogico

eNada

eNo

eNo

eNo

eNo

eSeria necesario incluir la informacion del tiempo estimado para resolver la cuestion.

ela respuesta aunque rdpido me deja con cierta desinformacion. Deduzco( no me aclaran) que Los Servicios
Sociales ( donde me dicen derivaron mi correo) contacte conmigo. Tampoco me dicen el tiempo en que me
deben dar respuesta para saber si espero o hago algo. Por eso considero es incompleta la informacion.

eQue actuen y hagan algo para que no haya vecinos molestos

enada

enada

eMe gustaria realizar la encuenta de nuevo una vez pueda contactar con servicios sociales, que he llamado varias
veces esta mafiana sin exito. Y espero que de verdad haya alguna ayuda. Gracias
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eDe momento no

eResponden rdpido y amablemente

equeda mucho por hacer, pero con paciencia llegard

eSi no funciona la atencidn telefdnica al menos borren el nimero 010

eNo

eEliminen el nimero de atencidn. Crea falsas expectativas de un buen servicio.

eNo

eMuy bien

®RESPUESTA CLARA Y PRECISA

oSi algun responsable estd interesado, que me llame y le explicaré telf. 687495285

eMe proporcionaron informacion sobre el estado del servicio, pero no solucionaron mi duda concreta.

eNo necesito que me remitan a otros sitios, les estoy pidiendo una explicacion a porque he tenido que perder 3
dias, sin conseguir enviar la documentacion por la sede electronica del Ayuntamiento.

eDesearian que ampliardn la capacidad de recepcion de sus correos electrénicos, ya que no he podido adjuntar
fotografia por qué no "cabia" en el mensaje.

ela experiencia ha sido positiva en este caso. Desearia que siempre fuera asi. Gracias

eDe momento nada, esperando la respuesta del otro destinatario y luego responderé

eNo

eSorprendida del buen funcionamiento

eExcelente servicio!

efalta ampliar comunicacion directa con departamento de consulta.

eDe momento, nada mds

eNinguno

eDan ustedes un servicio de atencion al ciudadano vergonzoso y lamentable.
Si no solventan nada, al menos tengan la vergiienza torera de no hacer encuestas, porque ademds parece que
nos toman el pelo.

eGracias por su atencion.

eExcelente servicio y claridad

eAgradeceriamos menos burocracia, mds utilidad del sistema telemdtico y mayor capacidad de solventar con
eficiencia en el mundo real.

ejGracias!

eno estaria mal un chat

eNo, todo genial, muy buena atencion

oNO SOLUCIONAN NADA, SOLO MANDAN PREGUNTAS QUE NO REPARAN EL ERROR

eNo esperaba contestacion tan rapida

eNada que afadir

eNo me han aclarado nada

oA VIDA ES DURA PARA TODOS. SER MAS FLEXIBLE Y COMPASIVOS CON LAS PERSONAS. SOLO MULTANDO A
TODOS SIN DISTINCION NO MEJORA LA SITUACION DE UNA SOCIEDAD PARA NADA.

eEjemplo a sequir

eMuy agradecido

eGracias

ela informacion que he solicitado (un decreto municipal) creo que deberia estar publicada en la pdgina web del
Ayuntamiento

eNo gracias no hay ninguna

eNada mds

eSigan asi de veloces en su respuesta y con soluciones

eNo

eestaria muy bien saber mds o menos en que plazo van a solucionar la incidencia

eMe han contestado rdpidamente pero sin darme la respuesta a mi pregunta

oSi nos dijerénimo q la calle seria asfaltada como todas las demds y se quedd solo en la mitad

eHay respuestas, que todavia no puedo responder.

eDada mis circunstancias, agradezco vuestra pronta respuesta.
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eLa atencidn eficiente del Ayuntamiento Palma y resolucion de dudas al instante debe servir de ejemplo a los
Centros de Servicios Sociales.

eLa importancia del ciudadano a poder dirigirse al ayto de forma agil

eHe tenido que recurrir al contacto telefonico y no me han solcuionado lo que necesitaba.

eMuy atentos con el servicio telematico

eiCudl es la razon de que los correos de un Ayuntamiento de la C.A. de Baleares tengan la extension .cat?

eal problema

eEstoy satisfecho porque se ha solucionado algo mi problema. En mi opinion lo de verdad importante es resolver
la causa si es posible.

eEspero se tomnen medidas urgentes ya que por unas cuantas pocas personas , suframos cientos.

eDarme una cita para que pueda darme de alta en el padron

eMuy agradecida por la atencion recibida.

eHe hecho dos solicitudes diferentes sobre dos quejas de salud publica. No he logrado nada, ni para las cosas mds
sencillas como es cumplir minimamente con su propia ordenanza municipal. Son tercermundistas. Asi nos va.

enono creo ,no estoy muy al tanto !

eNo suelen coger teléfono

eMe parece que es muy practico porque es un servicio que ahorra tiempo a todos.

eResponder a todas mis preguntas y no solamente a una

eRapida respuesta pero no util

eDeberia existir una web mds util, para no tener que pedir atencion por correo. Y facilitar un chat de soporte en
linea / WhatsApp para tener una comunicacion mds fluida.

eQuisiera saber que puedo hacer

eQuisiera saber que puedo hacer

eNo todo bien

esi, la contestacion muy rapida, pero no hay solucion al problema expuesto

eEstoy rellenando una encuesta de un problema que he denunciado y aun no lo han resuelto.

e/mportante el sequimiento del expediente

eEstoy rellenando una encuesta de un problema que he denunciado y atn no lo han resuelto.

of| sistema estd muy bien gestionado pero no es prdctico porque al menos en mi caso no soluciona mi consulta.

eVer como se malversan nuestros impuestos es vergonzoso. Personal cruzados de brazos y no stender con la
falsedad de necesitar cita previa y la tenéis bloqueadas.

eEsper que vengan lo antes posible al domicilio

epara que tanto certificado y clave para decir algo que llevo 56 afios en el DNI

eNada

eNada

eNada

eAgradezco mucho la pronta respuesta y lo agradable y profesional de la misma. Gracias.

o£n general, satisfactoria I'atencio rebuda

oSi, que hay muchos trastos ,colchones muebles etc, si la gente no cumple los dias de recogida que los multen

eNada que afiadir.

eNo se soluciond el problema

eThe communication is made only in spanish (I wrote in english, but the answer was in spanish). But overall the
answer was quick and accurate.

oSi se hacen cursos para la diversidad de género, en sexo deberia haber algo mds que no sélo HOME /DONA,
incluso no decirlo. @

eTodo bien. Ahora falta que el Dpto. de Tarjeta Ciudadana sea igual de eficiente

eTener una respuesta rdpida en el correo electronico estd bien. Pero una queja no se solventa simplemente
contestando rapido. Aun falta la intervencion. ... Y mientras los vecinos sin parking durante el dia.

o1 tiempo respuesta 2 informacion recibida 3 atencion recibida

eQue estamos hartos de los trapicheos de esta gente, y luego otros que viven en casas medio derrumbadas lleno
de chatarra y otras basuras.

eNinguna

ePadroment
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ela incidencia lleva mds de 15 dias sin resolverse y es cuestion de sequridad y salud publica.

ela incidencia lleva mds de 15 dias sin resolverse y es cuestion de seguridad y salud publica.

eHaced algo por los ciudadanos

eNinguna

eEstaria bien que se hiciera un sequimiento de las quejas interpuestas para comprobar que se han solucionado.

edeberia poder comunicase directamente con el departamento al que se solicita la informacion

efacilitar el acceso a la sede electronica con certificado digital ya que lo intenté y no pude.

eNos gustaria que se solucione la queja no se quede en el olvido

ePensaba,que el asunto también seria competencia del ayuntamiento

eNo estoy satisfecho porque la aplicacion no me deja coger una cita previa para empadronarno con mi esposa por
favor contactar conmigo yo le envie mi numero de teléfono gracias buenos dias

eNo me han contestado a lo que pregunté

ela informacion recibida

eNo

eNo

NO

ePocas soluciones

ofix the form

eNo

eDesearia g me informardn de la evolucion del proceso

eHay que responder ANTES a temas Importantes, y cuando estd en juego la SALUD de 25 personas y 5 infectadas
YA por COVID.......

eSatisfecho con el servicio de atencion

oEs imposible que me atiendan por telefono

eQue se limpie periodicamente, que la gente es guarra y no cuida nada

ereijtero el anterior comentario

of| contribuyente paga y el Ayuntamiento desvia pero sin solucion. Si hay un accidente que conste las multiples
reclamaciones que hemos efectuado Juan Serra Rosa DNI 42994089m y yo 43053880L

eLo antes posible

eTal i com esta la situacio sanitaria, seria de gran interés, per tal de descongestionar la assisténcia presencial, que
esta col-lapsat, que hi hagués més facilitats per fer tramits telematics (sistema Cl@ve, i no certificat digital).

eUna forma de contacto comoda y rdpida, pero que ha resultado inutil por carecer de precision en la respuesta.

eSolo decir que tuvieran en cuenta de nuestro interés de ayudar a mantener la limpieza de nuestro medio
ambiente y estructuras que por el motivo que sea, estdn en abandono , la limpieza y mantenimiento es un
deber de aquellos que vivimos en esta Isla, gracias

eMejoren el servicio de atencion al cliente ya que nos cuesta un buen dinero via impuestos a todos los ciudadanos.

emenudo servicio de desatencion telefénica. y encima en cataldn de 'empurdd, cuando tenemos el de Manacor y
de Marratxi o Petra, mucho mds bonitos

eAtencion usuario bien, falta que me den tarjeta

eque se pueda hacer uh ida y vuelta de preguntas y respuestas hasta lograr el objetivo que es la respuesta
satisfactoria

eQue pasan del ciudadano y remiten a Palma.cat y buscate la vida

eQue espero la misma rapidez en la resolucion del problema planteado

eHay dinero para radares pero no para evitar accidentes de viandantes.

eDEBEN DAR RESPUESTA A LO QUE SE SOLICITA Y NO HACER CUESTIONARIOS

eMuchas gracias

eTodo correcto

eNo

eNo me han contestado mi pregunta

eNada

eTodo correcto menos la repuesta de la policia

eEstaria bien que pudiera atender también desde los diferentes departamentos

eQue sea completada mi peticidn, y agradecida por la atencion prestada
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eSe niegan a colaborar los trabajadores de esta oficina.

ePerfecto

eSe niegan a colaborar los trabajadores de esta oficina.

eAun no han solucionado mi necesidad pero estamos en contato y veo que el servicio es muy bueno. Muy contenta
por el momento

ehora de las citas?

eMuy satisfecha.

o£| servicio es muy bueno,lo q no se cuando vayamos a recibir,la consulta por parte del departamento de
alumbrado.

eNo puedo responder al punto 2 hasta ver el resultado de mi correo

eNada mas.

eSon personas muy amables

oNo todo bien

eYo sdlo queria informacion y me la han proporcionado muy rdpidamente por lo que estoy muy contenta con su
servicio.

eMuy satisfecha con el Servicio, encuentro que ha sido un gran acierto ofrecer este servicio

ePara responder los mensajes primero deberian leer su contenido en vez de mandar un copia pega genérico

of| present formulari es podria fer també en mallorqui.

eQue la Solucién que me aportan no se puede llevar a cabo

ellévense a los perros del parque se Son Dameto d’Alt. Son ya demasiadas horas de gritos y ladridos durante todo
el afio. Es insoportable. es desquiciante. Ya no podemos mds. Que se los lleven a otro lado. Mi hijo estudia
bachillerato, su dormitorio da al parque y de 19h (el parque se llena de perros mucho antes de lo permitido) a
21h NO PUEDE ESTUDIAR POR CULPA DEL RUIDO.

eNo esperaba respuesta tan rdpido y encima solucionando mi duda. Ya que es una situacion molesta y ya se que
no esta permitido.

eLo mismo que he dicho antes. ¢ De que sirve una encuesta en una respuesta automatica?

eNo

eEspero recibir el certificado de empadronamiento por correo electrénico porque me piden una copia .gracias

ellevo dias con este asunto; dar la gracias por amabilidad y rapidez.

eintentar que los procesos sean intuitivos y fdciles y no ocupar una persona para descifrar los requerido

eNo

ebitte auf englisch

oNO

e me puede facilitar el correo electronico del departamento patrimonial?

eSolicite la via para interponer reclamacion. Se gestiono como un escrito. He perdido el tiempo

®GRACIAS

ellevo dias con este asunto; dar la gracias por amabilidad y rapidez.

eLa comunicacion mediante esta via es muy correcta, pero el problema del que me quejo sigue sin solucionarse.

eEn enlace web no funciona

eNo

eNo

eServird de algo en la prdctica, el hecho de que me hayan respondido tan rdpidamente mediante este correo? Serd
atendida mi queja?

ofs una respuesta incorrecta. La normativa sobre salidas de incendios no depende de la comunidad de
propietarios.

eNecesida activada este nulta

eMe ha costado encontrar el email para poder contactar con ustedes

*no

eque solucionen mi problema

ecuando se trata de quejas por contaminacion del tipo que sea, considero que debe haber una cohesion conjunta
en toda la isla para resolver este problema y no que sea el cliente el que deba averiguar si es del puerto,
emaya, ayuntamiento, jardines,etc sencillamente porque este problema nos afecta a todos no solo al
ciudadano.La isla la compartimos todos y es responsabilidad de todos cuidarla y no contaminar.
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eque no me ha contestado a quien iba dirigido el correo y no me han dado la respuesta que necesitaba

ela informacion

*no

oESPERO ME SOLUCIONEN LO ANTES POSIBLE, GRACIAS

e/a ciudad deberia haber visto mucho antes que se necesita una accion urgente aqui, es una impertinencia de
todos modos que no se mantenga en orden de todos modos

e/a contestacion ha sido muy rdpida pero todavia no me han solucionado el problema!!

eiCuando se va a terminar el Parque Bosque Urbano de Sa Riera o al menos abrir las aceras para facilitar el
trafico de los residentes de la Calle Lloreng Cerdd. Zona Institutos?
Cuando inauguren el nuevo parque podiamos aprovechar para cambiar la imagen posterior de los Institutos.
Muchas gracias.

oNO MUCHAS GRACIAS. POR FAVOR, INTENTEN RESOLVER EL PROBLEMA

stanto el registro electrénico como el de notificaciones electronicas, es deficiente

¢Si, valoraciones sobre una queja que no dan respuesta no son utiles y las puntuaciones no tienen sentido en este
caso

eindicar claramente el numero de referencia en el parte sancionador

ees muy complicado realizar cualquier tramite, siempre falla alkgo

eMe gustaria recibir respuesta en cuanto a la multa que me puso injustamente un agente de la ORA. Gracias

etodavia no se ha reparado, debe ser por que hay otras prioridades

eTodo bien.

oSl, podrian atender adecuadamente al ciudadano y no buscar excusas de funcionamiento, de falta de personal o
interponer burocracia sin sentido que entorpece y retrasa eternamente las gestiones

e/a resolucion dela peticion

Informe satisfaccié AC2020v_0_4 Pagina 16 de 31



Ajuntament ¢» de Palma

2.2. AVALUACIO DE LA SEU ELECTRONICA

PRESENTACIO DE DADES | CONCLUSIONS

| L’any 2020, hem rebut 60 respostes a I'enquesta.

Distribucio per génere

0 36%

H Home ® Dona

B 64%

8%

48%\|

S

Persones entrevistades per grups d'edat

15%

29%

OMenys de 18 anys

De 45 a 64 anys

m De 18 a 29 anys

1 De 65 anys i més

ODe 30 a 44 anys

La valoracié general ha estat de 1,67 punts en una escala de 0 a 10 punts.

Per atribut, les valoracions han estat les seglients:
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Quant a l'atribut que es considera més important, 24 persones han contestat el segiient:

Importancia

4% 4% 4%

O1. Uestructura de la informacié
O3. La navegaci6 per la Seu

5. L’organitzacio de la informacié (recerca)
O7. La claredat de la informacié

2. L'accessibilitat de la Seu
4. El cercador de la Seu

06. La vigéencia de la informacid (informacié actualitzada)

0O8. L'adequacié dels arxius descarregables

Altres comentaris a la qliestio sobre la importancia han estat:
oNO SE PUEDE TRAMITAR ONLINE, DA ERROR CONTINUAMENTE
eno te explica porque no puedes hacer el tramite onlaine

eNo consigo expresar mi necesidad

*SEGUN MI ORDENADOR, EL LUGAR NO ES SEGURO, DE MODO QUE ME DA MIEDO REALIZAR LOS TRAMITES YA
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eWeb demasiado minimalista y de dificil uso

oES UNA LOCURA

eno sirve

efacilitar los tramites

ofs un auténtico desastre

oEs muy lioso, las rutas para acceder a los tramites son un calvario

*/MPOSIBLE MANDAR ARCHIVOS

efs vergonzoso que lo pongais en Catalan sin opcion de Castellano

owtf?
eTODOS ASPECTOS MAL
etot es una merda,

eA LA CARPETA CIUTADANA, ACCEDINT AMB CERTIFICAT NO SURT RES DE RES | HAURIA DE SORTIR TOTS ELS

PAGAMENTS, ELS IMPOSTOS PENDENTS, ELS TEUS INMOBLES, ELS TEUS VEHICLES, ETC...

eMolt malament

eDebe ser mds intuitivo, menos pdjaro y mds grano! Confunde tanto que ni los empleados del ayuntamiento

pueden ni saben como operar
eTrobar el tramit (no I'he trobat)

eQue el servei web que oferiu estiguin operatius. No es poden fer tramits perque esta en manteniment.

A les quiestions obertes han contestat:

60

50 +

40 A

30 -

20

10 +

Us ha costat trobar el tramit al cataleg?

Heu realitzat el vostre tramit en linia?

Persones que han contesstat “Heu realitzat el

Valoracié de les persones que

“

han constestat “si” o “no” per

vostre tramit en linia?” amb un... atribut Mitjana

NO 9. La facilitat 1,13
10. La rapidesa 0,92

Si 9. La facilitat 3,25
10. La rapidesa 3,00
Valoracié de les persones que

Persones que han contesstat “Us ha costat han constestat “si” o “no” per

trobar el tramit al cataleg?” amb un... atribut Mitjana

NO 9. La facilitat 5,67
10. La rapidesa 8,00

Si 9. La facilitat 1,54
10. La rapidesa 1,31

usi
=NO
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Els suggeriments que s’han exposat son:

eQue me contesten con claridad

oAL INTENTAR ACCEDER , DA ERROR Y QUE LLAME AL 010.

emas clarida de los servicios y ayudas con textos claros

eQue se pueda sac

eque se pongan a atender y a dejar de joder al contrivuyente con los papeleos que solo sirven para jodernos

esi uno solo quiere pagar el impuesto no no hay manera

eUn espacio real visible

esalen muchos errores que no dejan navegar y las ayudas son pésimas

oEL SITIO PARA NAVEGAR DEBE SER SEGURO, DE OTRO MODO NO PUEDO ENTRAR YA QUE TEMO QUE MIS DATOS
SEAN ROBADOS, POR ELLO NO PUEDO CONTESTAR POSITIVAMENTE A NINGUNA DE LAS PREGUNTAS

eMds claridad y simplicidad, interface mas legible... hay que hacer un master para moverse por él.

eque sea mds amigable, pongase en en el punto de vista del usuario, contacte con alguna consultora que sepa
algo de disefio Web

eTodo

eQue la modifiquen para que sea util

ePOR FAVOR, AYUDEN AL CIUDADANO

eQue se realice en base a la fdcil resolucion de tramites para el ciudadano

etodo no esta correcta

eFunciona mejor cualquier pequefio pueblo que Palma

eDejar hacer los tramites ya seria un paso...

eContratar a gente que sepa y pagarle.

eSe deberia hacer una auditoria de los procesos para cada tramite para detectar los problemas

®ACCESIBILIDAD

eCambiar la interface de la pdgina. Buscas un trdmite a realizar pero luego no lo puedes gestionar directamente.
Hay Ayuntamientos mds pequefios que tienen una mejor interface. Mucho mds intuitiva y prdctica.

eLa web esta molt lluny de ser algo intuitiu i facil d'entendre. Esta clar que, per algu que ho utilitza cada dia, és
molt comode, pero pels que entrem un pic o dos a s'any, és un merder. No hi ha claredat en |'estructura, és
dificil saber com accedir en el perfil personal d'es d'on veure els tramits possibles a efectuar (hauria de ser ho
més clar), hi ha massa informacio a la primera pagina irrelevant, es fa dificil la navegacio causant molta
irritacio. es perd molt de temps per intentar fer un senzill tramit. Vos recoman utilitzar "User Testing" i que
estudiau com les persones naveguen per sa web i quins problemes troben perque I'Experiencia d'Usuari és
nefasta. Crec que la seu electronica falla en el fet que intenta traspassar les gestions d'oficina directament a
internet, pero in ternet funciona bastant diferenta una oficina real, pel que aixo vos crea un problema
fundamental d'etructura dels continguts i accessos.

ees muy confusa a la hora de buscar los tramites, no estd claro y se va de un link a otro

ol 'accessibilitat del formulari per treure el certificat de residéncia és nefasta

eDar opcion a otras Lenguas, que sois unos nazis

ePoder carregat la Tarjeta ciudadana i poder carregat la tarjeta d' IMEI ,també gestionar I' ajudes d'Ibavi entre
altares.

eFacilitar I'accés

eCentralitzar tota la informacic dins una intranet autenticada, no sé ni on hi ha la informacid dels meus tramits i
séc programador web

eCAMBIAR TODO.....CONTRATAR GENTE PROFESIONALES QUE DISENA WEB

eHi ha tramits que no son possibles, com la consulta de notificacions que no s'han pogut entregar. Hi ha altres
tramits, la ubicacid dels quals és complicadissim accerdir-hi.

oELIMINAR-LA

oMILLORAR EL CERCADOR, | ELS TITOLS DE LES ACTUACIONS . HA ESTAT IMPOSIBLE TROBAR LA ZONIFICACIO DE
L'ALQUILER VACACIONAL

eS'administracio ha de estar al servei dels ciutadans i na a la contra
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eMES VAL QUE ES COPIIN UNA QUE DONGUI EL SERVEI COMPLERT | NO TAN POC VALORABLE

efer una Web mes intuitiva i fdcil. Que els trdmite meés importants estiguin al aast a primera vista, sobre tot per
els qui arriban alportal per primer cop.

eQue donin mes sites

ofs cero intuitiva. Todos los botones son de ayuda, es complicadisimo encontrar simplemente como entrar en la
Sede electronica

eHacer la web de nuevo por alguien que sepa!

eMillor tractament del erros en els arxius descarregables. Molta clase de emadronaments que vull descarregar
dona errors.

ofs increiblemente dificil hacer un tramite online. He tardado tres horas. Es mds facil ir a Registro fisico y
presentarlo

eHacer que funcione...

eyo he tramitado por la sede un certif de empadronamiento, porque me lo pide Serv Sociales, pero al realizar el
tramite no hay la opcion de esta entidad, y sin embargo si la hay para educacion y sanidad

eQue deixeu de tenir webs amb funcionament caotic!

eMillorar el cercador. Donar més facilitats al ciutada. Que hi hagi més cites disponibles per demanar cita previa a
l'oficina d'atencio ciutadana.

eManteniment de la pagina

eQue funcioni

oHACEN PERDER EL TIEMPO PARA NADA

eviva FRANCO con el se vivia mejor

eyo solo quiero pagar la incineradora y no me a sido posible

ePor favor, ruego respuesta

strabajar con mds seriedad y responsabilidad actual

®HASTA QUE EL SITIO NO SEA SEGURO NO PUEDO VALORAR EL RESTO DEL SERVICIO

eDesastre

eEsta aplicacion es una perdida de tiempo por lo mal hecha que esta y porque no se puede hacer cosas sencillas
como en otros organismos.

oEs una pagina caduca con baja tecnologia

o£n general la sede electronica no sirve para solventar los problemas y tramitaciones que uno quiere hacer, por
otra parte en el momento de pedir citas previas todas o casi todas pendiententes, Si presencialmente voy a
registrar me derivan a Delegacion de Gobierno, alegando que si o registro en el ayuntamiento estard encima
de la mesa unos cuantos dias y ellos no se hacen responsables , un desastre.

eCopien lo que hacen los pueblos porfa. Que desastre de web y de sede electronica

eNo valeis ni para hacer una pagina web

elLa experiencia del usuario es malisima. Una web muy poco intuitiva y confusa.

eMi madre no es capaz de entender nada, me dais verguenza.

eEn general no mes mijoraria els servei de transport public EMT

o£s molt dificil accedir als tramits telematics si no pots accedir telematicament a les claus necessaries, es el peix
que es mossega la coa

oEs una porqueria de servei. Realment és giiestio de re-estructurar tota la web i fer-la comprensible i organitzada.

oNO SE ENCUENTRA NADA... NO HAY LINKS QUE TE LLEVA A LO QUE BUSQUES....PONER LA FOTO DEL ALCALDE NO
AYUDA A RESOLVER DUDAS NI HACER TRAMITES

eMolts tramits passen per un registre general, i aixo els ralentitza i fa que no siguin agils.

eS'administracio es una puta merda

eNo te ajuda a I'hora de trobar cites

eLos empleados del teléfono se han mostrado muy comprensivos y han ayudado hasta donde pueden, pero es una
pérdida de tiempo para todos

eMillorar la descarrega de empadronaments per via telematica. Dona molt de errors als usuaris,

ePara una bonificacion de IBi he tardado tres horas. Da fallos constantes

eNo hay manera de que sea estable el adjuntar archivos. Cualquier ayuntamiento mas humilde que este la sede
electrdnica funciona mil veces mejor.
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eHay muchas entidades del gobierno y a nivel autonomico que piden certificados de empadronamiento, ampliar el
catalogo, o al menos incluir a servicios sociales, en particular solicitud de dependencia

eHe hecho todo y al acabar por "un error inesperado” se ha borrado todo

eNo he conseguido encontrar un histdrico de mi empadronamiento. Hacienda lo reclama pero el ayuntamiento no
ofrece la posibilidad de encontrarlo online. El plazo de presentacion de este documento en Hacienda se
termina en 10 dias y el ayuntamiento no me da cita hasta dentro de 1 mes. Indingnante que no se pueda
encontrar esto en su web.

o£s muy dificil encontrar los diferentes servicios que ofrece la oficina virtual. La navegacion por la sede y en
general la pdgina del Ayuntamiento es muy lenta. Estd bastante mal estructurada.

eFatal per poder fer tramits online. No ha sigut gens d'ajuda.

oEs imposible presentar un escrit
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2.3. AVALUACIO DE LA TARGETA CIUTADANA

ENQUESTES EN LINIA

A I'any 2020, el numero de targetes sol-licitades ha estat de 380. El numero d’enquestes enviades per
emplenar ha estat de 299. S’han rebut 70 enquestes.

La distribucio per sexe és la seglient:

SEXE DELS ENQUESTATS

m DONA

= HOME

Hi destaquen els homes sobre les dones; els primers representen el 63% dels enquestats.

La valoracié global del servei ha estat d’un 7,70. El percentatge d’usuaris que han avaluat amb un 8,9 o0 10
ha estat de 61,76%.

Valoracio dels atributs del servei

10,00
9,00 826
8,00 7,54
7,10
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00 L_________|
Quantals tramit que heu hagutde Quantal temps que heu tardata  Quanta la informacié prévia que
fer, com us ha semblat de facil el obtenirla targeta, com us ha tenieu del procés de solslicitud de
procés de solelicitud de la targeta semblat de rapid el procés? (10és  la targeta {web, 010, etc.}, com la
ciutadana? (10 és molt facil i 0 gens molt rapidi 0 gens rapid.) valorau? {10 ésmolt bonai 0 gens
facil.) bona.)
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La valoracié mitjana per mes ha estat la seglient:

gener | febrer | marg | abril maig | juny |[juliol | agost | setembre | octubre | novembre | desembre
Valoracié
mitjana 5,25| 8,22 | 6,33 |10,00| 10,00|6,40 | 9,20 | 8,00 7,50 7,93 7,80 7,33
Numero
d'enquestes
emplenades 4 9 3 3 1 5 5 6 2 14 10 6

Valoracidé mitjana mensual 2020

desembre I 7,33
novembre I 7,80
octubre NN 7,93
setembre I 7,50
agost N 3,00
juliol I 0,20
juny I 6,40
10,00
maig I
10,00
bl |
mar¢ I 6,33
febrer I S ) )
gener I 525

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

En Observacions s’ha de destacar que 8 persones indiquen que no han rebut la targeta, 3 al mes de
gener i les altres distribuides (febrer, juny, setembre, novembre i desembre).

En una comparativa dels darrers 3 anys observam el seglient:
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10,00
9,00
8,00 -
7,00
6,00

5,00

8,26

7,70

=~

7,10

— 2018

3,00 2020

2,00
1,00

0,00 T T T 1
Facilitat del Rapidesa Informacio Valoracio
tramit prévia general

Es defineix com a atribut més important per a les persones usuaries la rapidesa del procés de sol-licitud.

ASPECTES MES IMPORTANTS DEL PROCES

M Facilitat al procés de solelicitud de
targeta ciutadana

18%

B Rapidesa en obtenir |a targeta
ciutadana

Informacid previa del procés de
solelicitud de la targeta ciutadana

A més, les persones usuaries afegeixen altres aspectes que podrien considerar-se com atributs que es podrien
incorporar a I'enquesta:

eRespuesta

eConocer las posibilidades de tramitacion online de forma mas clara
ofalicilidad del tramite con DNI electronico

eSencillez

eConsidero que la TC deberia indicar fecha de caducidad.

eAgilidad telemdtica

A la qlestid “Hi voleu afegir alguna informacié més?”, les respostes han estat:
eNo hemos recibido la tarjeta solicitada

oEl servicio me parecio estupendo cuando lo solicité, pero el problema es que finalmente no he recibido la tarjeta.
eMuy contento con el tramite
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eNo sirve de mucho que pongan un servicio online cuando tarda mds que ir hasta a la oficina a solicitarlo.

ofs la unan gestion a la que se me ha respondido. espero que mejoren en el resto

eLa solicitud ha sido rdpida y el envio a mi domicilio también. Todo perfecto

etodo bien

eVuelvo a reiterar lo mencionado anteriormente, el apartado de la tramitacion es ambigua, y dejar la opcion de
recogida en oficina y/o envié a domicilio, este ultimo con mayor diligencia.

eme parece muy positivo que se poueda hacer el tramite por internet, si bién se deberia mejorar la ruta
en el web para llegar al tramite y ne la claridad y simplicidad de sus explicacones.

eEstic molt content que I'ajuntament vagi millorant els seus servicis on-line

eLa cosa millora. Gracies

eHabilitar un procés de actualitzacio del perfil, en concret "Palma amb Tu", pel que no sigui necessari
acudir després, fisicament, a una OAC o a I'EMT.

oE| certificat digital requereix versions massa especifiques de software. Cal millorar.

eHaurien d'aclarir que s'ha de fer en cas de no rebre la tarjeta.
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2.4. AVALUACIO DE LA RECOLLIDA AL GESTOR DMS

2.4.1. INTRODUCCIO

Del total de DMS tramitades durant I'any, unes 3.700 eren susceptibles d’incloure I'enquesta de satisfaccid. Aixo no
obstant, aquest 2020 han arribat només 770 respostes a les enquestes, la qual cosa suposa un percentatge de
resposta aproximat d'un poc més del 20%.

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

48

40

46

Total enquestes rebudes

55

88

ene

feb

may jun jul ago

sep

oct

nov

dic

Juntament amb les valoracions, s’hi poden fer constar observacions/suggeriments i, a més, indicar el motiu en el cas
d’una baixa valoracio.

Observacions/suggeriments: Enguany han entrat 210 observacions/suggeriments amb les enquestes.

4; 2%

8; 4%

13; 6%
1;1%

14; 7%

45; 21%

Observacions enquesta

25;12%

23;11%

|
43;20%

21;10%

ODesacord amb resposta

B Sol-licita eficacia en I'execucié

B Felicitaci6 pel servei

B Demora en la resposta

DO Falta eficacia del tramitador

OResposta insuficient

B Idioma questionari

B Observacions a l'enquesta OAltres

O Comentaris a la DMS en concret

O Idioma resposta

——
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La_majoria_d’observacions d’enguany sén comentaris a la DMS en concret, 43, que representen un 20% del total.
També els comentaris de desacord amb la resposta, un total de 25, que representen el 12% del total d’observacions; i
21 observacions en qué es considera la resposta insuficient, un 10%,

Sén destacables les 8 felicitacions pel servei, que suposen un 4% del total de les observacions rebudes.

Motiu de baixa valoracié: S’han rebut enguany 435 explicacions del motiu de la baixa valoraciod.

Motiu baixa valoracié del servei

15; 4%
1; 0%

34; 8%

1; 0%
24, 6%

73;17%
71; 16%

216%_
' 92; 21%
ODesacord amb resposta B Demora en la resposta OResposta insuficient OComentaris a la DMS en concret
B Sol-licita eficacia en I'execucié O Falta eficacia del tramitador BIdioma qulestionari Oldioma resposta
B Observacions a l'enquesta @ Altres

La majoria de comentaris coincideixen amb les observacions que ens arriben. Els principals motius sén el
desacord amb la resposta, un total de 97, que representen el 22% del total, i la consideracié de la resposta
insuficient, en concret sén 92, un 21% del total.

2.4.2. AVALUACIO DE LA SATISFACCIO | RELACIO AMB LA IMPORTANCIA

Els dos primers items, referits a informacid i facilitat per a interposar queixes i suggeriments, tornen a ser
els més ben valorats. En canvi, els tres restants presenten desviacions més elevades, sobretot el relatiu a la
valoracio de la resposta rebuda.

ftem 2. Com valorau la facilitat per a interposar queixes i suggeriments? S’ha valorat amb un 7,18 de
mitjana de satisfaccidé i un 8,17 de mitjana d’importancia, i s’ha donat una desviacié d’un 0,99. Enguany
torna a ser |'item més ben valorat.
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ftem 4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? Pel que fa a satisfaccié té una valoracié de
4,15 i pel que fa a importancia, de 7,46. S’ha donat una desviacio de 3,31. Aquest any ha tornat a ser |'item
més mal valorat.

Comparativa satisfaccié/importanciaglobal per item 2020
9,00 - 7.08 8,17 -+ on s
8,00 - 7.18 ) 7,46 ,
7,00 -+ 6,56
6,00 -+
5,36 4,84
5,00 - 4.15
4,00 -
3,00 A
2,00 A
1,00 A
0,00 T T T T )
1- Com valorau la 2-Comvaloraula 3-Comconsiderauel 4-Com valorau la 5. Com valorau la
informacié sobre com facilitat per a temps transcorregut respostarebudades gestio del vostre
interposar queixes i interposar queixesi des del momentdela del'Ajuntament? suggeriment o
suggeriments? suggeriments? presentacio fins al queixa,
moment de la independentment del
O mitjana isatisfaccio O mitjana importancia queseus hagl
respost?

2.4.3. COMPARATIVA SATISFACCIO-IMPORTANCIA EN RELACIO AMB ELS ANYS
ANTERIORS

Fins al 2016 la valoracié dels items de I'enquesta del servei es podria fer de 0 a 5. A partir de 2017 es va
canviar a 0-10, per tal d'unificar els valors amb la resta d'enquestes dels serveis municipals.

De sempre, I'item més ben valorat pel que fa a satisfaccid és el 2 —“Com valorau la facilitat per a interposar
gueixes i suggeriments?”’—, que també és el que té la valoracid de la importancia més alta i que presenta
sempre la menor desviacio.

També sempre, I'item més mal valorat pel que fa a satisfaccid és el 4 —“Com valorau la resposta rebuda des
de I'Ajuntament?”.

De l'estudi d’aquests resultats podem deduir que la satisfaccid per la resposta rebuda esta directament
relacionada amb la solucid del que motiva la queixa que es presenta, i que moltes vegades, no se soluciona
immediatament, o no es pot donar la raé al ciutada.

Informe satisfaccié AC2020v_0_4 Pagina 29 de 31



Ajuntament ¢» de Palma

COMPARATIVA SATISFACCIO ANUAL =2013 m2014
2013-2016 (valoraci6 0-5) %2015 m2016

5,00 -
4,50
4,00
3,50 -
3,00 -
2,50 1
2,00 4
1,50
1,00
0,50 -
0,00 -
1-Com valorau la 2- Com valorau la facilitat 3-Com considerauel 4-Com valorau laresposta 5-Quin és el vostre grau
informacid sobre com per interposar queixesi temps transcorregut des rebuda des de de satisfaccio global amb
interposar queixes i suggeriments? del moment dela I'Ajuntament? el nostre servei?
suggeriments? presentacio fins al
moment de la finalitzacié
del procés?
ARATIVA SATISFACCIO ANUAL o
COMPARATIVA SATISFACCIO ANU oo
.
2017-2020 (valoracié 0-10) 2019
10,00 -
9,00 - 2020
8,00 -
7,00 A
6,00 -
5,00 A
4,00 -
3,00 A
2,00 A
1,00 -
0,00 -
1- Com valorau la 2-Com valorau la facilitat  3-Com considerauel 4-Com valorau la 5.Com valorau la gestié
informacié sobre com perinterposar queixesi temps transcorregutdes respostarebudadesde delvostre suggeriment o
interposar queixesi suggeriments? delmoment de la I'Ajuntament? queixa, independentment
suggeriments? presentacio fins al del que se us hagi
moment de la finalitzacié respost?

del procés?
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3. CONCLUSIONS GENERALS DEL SERVEI

En general estam en disposicié d’afirmar que tots els Serveis d’Atencié a la Ciutadania del Departament de Qualitat i
Atencio a la Ciutadania presten un servei d’alt nivell de qualitat i que es compleixen ampliament les expectatives dels
usuaris, excepte en qualque punt que s’ha de millorar.

Per tant, en primer lloc, hem de donar 'TENHORABONA a tot el personal que ha fet possible que els resultats siguin
aquests.

Concretament el SAT-010, a pesar de gestionar I'any 2019 14.710 correus electronics, ha augmentat la satisfaccié dels
usuaris respecte de 2018 amb un 8,32 i amb una mostra molt ample de 575 enquestes, i aixd que encara s’ha de
millorar en la conscienciacié dels serveis municipals que quan el 010 deriva qualque correu d’un ciutada s’ha de
contestar de forma eficag i dins un termini raonable. De fet les observacions negatives dels usuaris solen ser per
manca de resposta del departament en concret o perqué volen que el 010 els gestioni /informi directament i aixo no
és possible, atesa la naturalesa del servei del 010, que és la de proporcionar informacié general municipal i de tramits
municipals.

Seguim amb baixes valoracions de la seu electronica, la qual cosa posa en evidencia que no s’ha avangat molt en
aquest aspecte, ates que ja fa temps que en surten valoracions negatives.

La Targeta Ciutadana en linia va augmentant any darrere any; de fet, al 2019 s’han tramitat 383 targetes amb peticié
en linia. Les valoracions sén bones, d’un 8,41 de mitjana, encara que la mostra és un poc baixa, 53 enquestes. Aixo no
obstant, hem tingut problemes amb I’enviament al domicili (de fet en tenim 11 observacions), atesa la nova
adjudicacié I'octubre de 2019 del contracte de serveis postals dins Palma. S’han pres diverses mesures i esperam que,
ben aviat, la situacié es normalitzi.

Per ultim, respecte al DMS, les valoracions es mantenen en nivells semblants als darrers anys, i encara que la mostra és
molt ample, 757 enquestes, no aconseguim igualar o superar les expectatives dels usuaris. La valoracié general de la
gestio és de 4,96 i, I’expectativa, de 7,36.

Els resultats baixos i les observacions i els motius de la baixa valoracié que ens fan arribar els usuaris del DMS ens duen
a pensar que la satisfaccio és baixa per no estar d'acord amb la resposta rebuda o perqué no s'ha duit a terme el que
s'indica a la resposta. Seguirem fent feina en la millora de les respostes i en la millora de la gestid, aixi com en
I’'acotament de |'expectativa.
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