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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio
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Totes les demandes municipals de serveis que arriben a 1’ Ajuntament de Palma a través dels canals establerts (web,
010, busties i Registre General, principalment) son introduides al Gestor de DMS el mateix dia que hi arriben o el

segiient dia habil.

El nombre de DMS (demandes municipals de serveis —que inclouen queixes, suggeriments, peticions, observacions,
felicitacions i altres de tipus intern), rebudes i registrades al gestor durant el tercer trimestre de 2019 ha estat superior
en un 18% respecte del segon trimestre. Se n’han registrades 4.042.

Els mesos de juliol i agost hi ha hagut els maxims de recepcié de DMS dels darrers dotze mesos, augment que ja es va
iniciar el mes de maig i que es repeteix anualment per 1’arribada dels mesos d’estiu o els proxims a aquest, i que sén
els que tenen una major quantitat de queixes ciutadanes, ja que es fa més vida a I’exterior i aix0 suposa moltes més
molesties, sobretot per renous o per actes o anomalies a la via publica.

Ens trobam en una mitjana de recepcid dels darrers 12 mesos de 1.117 DMS, un poc superior a la mitjana de 2018,

que va ser de 1.063 DMS.
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1.2  Distribucié de DMS dels tipus més habituals (queixa, suggeriment, felicitacio,
peticié i observacio)

Total mensual per tipus
(queixa, suggeriment, felicitacié, peticié, mjul-19
observacio i altres)
Wage-19
1200 1171 mset-19
009
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34
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C' I T T T T T __|
queixa suggeriment felicitzcio peticid observacic altres

Els tipus de DMS més habituals cada mes s6n les peticions i les queixes. El destacat nombre de peticions esta motivat
per la gran quantitat de demandes d’actuaci6 de la Policia de Barri que els ciutadans ens fan arribar cada mes.

Percentatge per tipus del total del trimestre

. 0, 1
8;0% 737:18% M queixa
64; 2% 91;2% .90
71;2% W suggeriment
57;1%
m felicitacio
m peticid

m observacio

M altres

M tipus intern

3014;75%

Queixes: el nombre de queixes rebudes durant el tercer trimestre de 2019 és de 737; representen el 18% del total, un
5% menys que el trimestre anterior. Es, després de les peticions, el tipus més habitual.

Suggeriments: el nombre de suggeriments (71) representa el 2% del total, percentatge igual al del trimestre anterior.
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Felicitacions: abans d’analitzar les felicitacions que ens han arribat és important indicar la poca predisposicié general
de les persones a felicitar expressament pel servei rebut; en canvi, amb més facilitat es molesten per a fer-ne arribar
les seves queixes.

S’han registrat 57 felicitacions, 4 menys que el trimestre passat. La majoria han estat per a Promoci6 Socioeconomica
(14), principalment per a Esports i pel al Centre Flassaders. En destaquen també les d’Atenci6é Ciutadana (13), la
majoria per al SAT i per al servei de les OAC. També n’hi ha hagut bastants per a Infraestructures (12), la majoria per
a circulacio, arbres al carrer i enllumenat. De la resta, destaquen les felicitacions per a Sanitat, EMAYA i
Biblioteques.

Peticions: es tracta basicament de peticions d’actuaci6 del policia de barri, perd també n’engloben de qualsevol tipus
(d’objectes, d’informacid, d’actuacid, d’entrevista amb algun carrec politic, etc.). Aquest trimestre s’han registrat
3.014 peticions, i suposen un 75% del total de les DMS rebudes. A més, quant a les peticions per a la Policia Local, és
important destacar que aquest trimestre se n’han registrades 2.563, unes 500 més que el trimestre passat, que
representen quasi un 64% del total de les DMS registrades al trimestre, un 2% més que 1’ anterior.

Observacions: hi ha hagut 64 observacions, en les quals simplement es manifesta una opini6 personal. S6n un 2% del
total.

Altres: es registren com a “Altres” les comunicacions d’incidéncies a la via publica, que es tramiten a través del

Gestor d’Incidencies —informant el ciutada del nimero de GIN. Es poden equiparar a les peticions de la Policia Local,

que també es traspassen al seu programa propi, EUROCOP, i es comunica al ciutada el nimero de registre en aquest

gestor. Es registren també com a “Altres” les incidéncies per a Sanitat. Aquest trimestre se n’han registrades 91, un
% del total.

1.3 Distribucié de DMS de tipus intern (queixes i suggeriments interns, NCI-cartes
de serveis i NCI-sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, també es registren al Gestor altres tipus de DMS de tipus intern, que sén queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos treballadors municipals), no-conformitats internes de cartes de serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits en aquestes cartes) i no-conformitats del sistema (incompliments del
que estableix el sistema de qualitat propi de 1’Ajuntament de Palma). Aquest trimestre hi consten 3 DMS d’aquests
tipus interns.

Total mensual de tipus intern 19
5 _ ago-19
M set-19
4,5 a
4 —
3,5
3 —
2,5 5
2 4
1,5 1
1 -
0’5 | .
O T T T T 1
QUEIXAINTERNA SUGGERIMENT NCI-CARTA DE NCI-SISTEMA derivades
INTERN SERVEIS d'AUDITORIES
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Queixes internes: es tracta sempre de queixes dels empleats municipals, que disposen d’un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els suggeriments, encara que també ho poden fer a través del formulari de queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest trimestre s ha registrat | queixa interna relativa a una barrera deteriorada al
Teatre Mar i Terra, presentada per 1 treballador del dit teatre i 2 queixes internes relatives a prevencié de riscs
laborals.

Suggeriments interns: en aquest cas es tracta de suggeriments presentats pels empleats municipals, tal com s’ha
explicat a I’apartat anterior. Aquest trimestre no hi ha hagut cap suggeriment intern.

No-conformitats internes de cartes de serveis: n’hi ha hagudes 8; totes de la Carta d’ Atencio a la Ciutadania.

S’ha de fer constar que aquestes no-conformitats internes de cartes de serveis s’obren per algun incompliment dels
compromisos definits a la Carta, encara que algunes poden estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistema: aquest trimestre no s han registrat DMS d’aquest tipus.

Derivades d’auditories: no s han registrat aquest trimestre DMS derivades d’auditories.

14 Canals elegits per a presentar les DMS

Total trimestral per canal d'entrada Percentatge trimestral per
1
2500 - B 1r trimestre canald'entrada
e m2ntrimastre 174; 4% 12; 0%
W 3r trimestre

1607; 40%

M Telematic

M Telefonic

b voe m Presencial

! ! ! 2249;56%
Telematic Telefonic Presencial Registre General Defensora de laC. M Registre General

Els canals per a presentar demandes municipals de serveis (DMS) s6n el web municipal o la Intranet (aquest darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de treballadors municipals), el 010, les busties instal-lades a les oficines amb
atencid al ptiblic i el Registre General. També poden arribar per derivacié des de I’Oficina de la Defensora de la
Ciutadania.

Destaquen, com sempre, els canals telematic i telefonic com els més utilitzats per a presentar queixes, suggeriments o
altres tipus de demandes.

El canal telefonic s’ha utilitzat en un 16% més que el canal telematic aquest trimestre. Aquesta diferéncia és un 1%
superior a la del trimestre passat.
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1.4.1 Telematic

Han entrat via telematica 1.607 demandes, que representen el 40% del total, un 2% més que el trimestre anterior. Es
el segon canal més utilitzat, com és habitual.

1.4.2 Telefonic

Amb 2.249 entrades per aquesta via, que representen un percentatge d’utilitzacié del 56%, és el canal més utilitzat
aquest trimestre. Ha augmentat un 3% respecte del trimestre anterior.

1.4.3 Presencial
S’han registrat 174 DMS per aquesta via, que representen el 4% del total, un 4% menys que el trimestre passat.

1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 12 DMS, que no arriben ni a I’1% del total.

1.4.5 Defensora de la Ciutadania
No hi ha hagut cap DMS derivada des de 1’Oficina de la Defensora.

1.5 Distribucio de les DMS als processos i subtemes corresponents

Després de la recepcié a Qualitat de les demandes municipals de serveis, aquestes es registren i s’assignen al procés i

subtema que els correspon d’entre els existents. Tant el mapa de processos com aquesta assignaci6 estan definits al
Manual de qualitat publicat a la Intranet.

1.5.1 Total de DMS assignades a cada procés al global del Gestor de DMS

Total per procés al gestor a data final trimestre
70000
63787
60000
50000
40000
30000
20000 18393
10838 2051
10000
2547 3836 4543 1274

. 1901 507 763 1035

o . mm - I —

DE AC PS GIU ISPS GT  SSPC GMA RH  GSTI  GE ESI
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Al global del gestor, el procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccid Ciutadana) és el que té més DMS assignades,

seguit de GIU (Gestié d’Infraestructures Urbanes), PS (Promocié Socioeconomica) i GMA (Gestié del Medi

Ajuntament & de Palma

Ambient). Hi destaca SSPC, amb gran diferéncia per damunt de la resta, per la gran quantitat de peticions d’actuacié

del policia de barri.

1.5.2 Total trimestral de DMS assignades a cada procés
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2637;65%

Percentage trimestral per procés
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Processos amb més assignacio de DMS: el procés amb més DMS torna a ser SSPC (Serveis de Seguretat 1
Proteccio Ciutadana), com és habitual, amb 2.637 DMS, el 65% del total. A continuacié, GIU (Gestid
d’Infraestructures Urbanes), amb 542, un 13% del total; GMA (Gestié del Medi Ambient), amb 310, un 8%
del total, 1 PS (Promocié Socioeconomica), amb 223, un 6% del total.

Processos amb menor assignacié de DMS: els processos amb menor assignacié de DMS sén GE (Gestid
Economica), GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologics i de la Informacid), ESI (Equipaments i Serveis
Interns) i RH (Recursos Humans).

1.5.3 Distribucio de les DMS del trimestre segons el tema que tracten
A T’efecte de registrar les DMS, cada procés es divideix en el que anomenam subtemes, que es van actualitzant
constantment. Cada subtema es refereix a un tema de competencia municipal concret.

Per aix0, quan es registra una DMS s’assigna al procés i al subtema corresponents, que té assignats, al seu torn, uns
responsables de gestionar-la i tramitar-la.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacats de cada procés els segiients:

DE (Direccié Estrateégica): la majoria d’aquest trimestre sén del subtema Gestié/organitzacid de la ciutat
general , amb 29 DMS; 6 d’aquestes del mes de juliol i relatives a la corrida de toros que hi va haver.

B Administracid electronica

m Altres DE Distribucié DMS per subtema DE

m Defensor del Ciutada
m Dretd'accés a lainformacio

| Gestid/Organitzacid dela ciutat
districte Centre

m Gestid/Organitzacid dela ciutat
districte Llevant 9;13% 8, 11%

m Gestid/Organitzacid dela ciutat ' .
districte Nord 7,10%

M Gestid/Organitzacid dela ciutat
districte Platja de Palma
Gestio/Organitzacio de la ciutat
districte Ponent

M Gestid/Organitzacid dela ciutat
general

m OCD-Oficina control despesa

9;13%
3;4%

1;1%

Premsa 29;41%
5;7%

Queixa servei DIMS

Qualitat

- AC (Atencié Ciutadana): hi destaca sobretot els subtema OAC, amb 29 queixes, 9 d’aquestes pel
retard en les cites per a empadronar-se, concretament 6 el mes de juliol i 3 el mes d’agost; el mes de setembre
no n’hi va haver, ja que es varen implantar una série de millores que varen facilitar 1’accés a les cites previes
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de manera més rapida (es va modificar el programa de cita prévia fent-lo més senzill i facilitant les
anul-lacions de cites. A més dels SMS de recordatori de la cita es telefona i aixi, si se n’anul-la alguna, es pot
alliberar per a una altra persona). També s’han posat 2 persones de reforg i ofert 20 cites més cada dia.

W Altres AC

= Multes Distribucié DMS per subtema AC
m OAC

m OIT

m Oficines/Horaris

2:3%

= Poblacid

B Queixa servei OAC

B Queixa servei SAT

W Queixa servei Targeta

Ciutadana
m Queixa servei UAC

m Targeta ciutadana
. 0,
= Telefons/Centraleta/SAT 29;42%
LAC

Urbanisme

- PS (Promocié Socioeconomica): hi destaca, com sempre, el subtema Esports, amb 146 DMS, tres de les
quals sén queixes del mes de setembre relatives a la piscina del poliesportiu Toni Piza de la Indioteria. Hi destaquen
també les de Participacié Ciutadana, 29 en total, 7 de les quals son del mes de juliol per molésties pels renous de
1" Associacio de Gent Gran del Molinar pel seu bingo, 1 4 del mes de setembre, que soén queixes pel temps d’espera per
a inscriure’s als casals de barri.

H Altres PS
= Ariu Distribucio DMS per subtema PS
B Associacions deveins

Riblinteques
m Castell Ballver
® Centre Social Flassaders
u Consum
= Cultura
W Educacio 9:4% .
M Esports 146: 67% 3:1% 29;13%
B Informacid turistica Palma 265
 Joventut
H Mercals
® Museus i exposicions

Miisicai &rts escéninques
m OMIC

= Palmaactiva

Participacio Ciutadana
Queiza servei OMIC
Queixa serveil PALMALCIIVA

Teatres municipals

Turisme
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Ajuntament & de Palma

- GIU (Gestié d’Infraestructures Urbanes): hi destaca sobretot

Circulacidé, amb 98 DMS, 9 de les quals sén

pels nous semafors del cami del Tramvia-cami dels Reis. Pel que fa al subtema Transports, amb 48 DMS, 36 sén
queixes del servei de taxis, la majoria relatives a la falta de taxis a la ciutat. Hi destaca també Vialitat, amb 74 DMS, 7
de les quals s6n queixes per les rajoles que delimiten el carril bici del Carnatge, que diuen els usuaris que patinen. Del
subtema Parcs i Jardins (17 de Llevant i 18 de Ponent), algunes s han referit a les molésties pel tancament dels parcs
de Palma per I’alerta per possibles tempestes del mes de setembre.

o Accessibilitat

m ACIRE

m Altres GIU

m Arbres al carrer

m Circulacid

WEMT

m Enllumenat

m Estudis i projectes
m GIN GIU

H Infraestructures

W Logistica

mORA

mobilitatreduida
SKMAP

Transports

wialitat

M Accessibilitat platges

= IManteniment centres escolars
m Mohiliari urba Llevant
Mobiliari urba Ponent

m Ccupacid via piblica per obres

Parcs ijardins Llevant
Parcs ijardins Ponent

Places per a persones amb

Distribucié DMS per subtema GIU

15;3% 1 [11;2% 74;14%

1. 0% 33:6%

- ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut): aquest trimestre, hi destaquen les queixes de Sanitat.

m Alres ISPS

mEFIA

m Familia

m GIMN ISPS

m lgualtat

mMMajors

mSANM

m Sanitat

Son Reus

= hmmigracid i Drets civics

m Quei<a servel EFMM

12;10%

B SAM VDG Queixa del servei

Distribuciéo DMS per subtema ISPS

26;21% 1; 1%

\

= Servei d Atendd a Victimes 40; 33%
Vicléncia de Génere
Serveis sodals

32;26%

9: 7%
1; 1%

1; 1%
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- GT (Gestié Territorial): hi destaca sobretot Activitats, amb 22 DMS.

m Activitats GT

m Altres GT

m Disciplina

B Gestid urbanistica

. 5;12%
m Habitatge
u Obres GT
3;7%
mPGOU

4;10%

® Planejament

Distribucié DMS per subtema GT

22;55%

- SSPC (Serveis de Seguretat i Protecciéo Ciutadana): hi destaca, sobretot, i com sempre, el subtema Vehicle
abandonat. De la resta de subtemes, destaquen sobretot les queixes Anomalia a la via publica, Animals i Renous i

vibracions. Aquest trimestre hi destaquen, com sempre, les queixes que es repeteixen cada mes per problemes
d’aparcament per estacionament de cotxes de tallers que esperen per a ser arreglats i estacionament de cotxes per a
lloguer (25 queixes). D’aquest mateix subtema, sén molt destacables també les queixes derivades de problemes de
convivencia i de circulacié provocats per vehicles mal aparcats a aparcaments de motos, damunt voravies, davant
guals, etc., 1 que també es repeteixen cada mes (51 queixes). També s’han repetit algunes queixes per la inseguretat
que crea la circulaci6 de bicicletes i patinets a les voravies (17), per molésties dels okupes de I’edifici de la Posada de
Montserrat (9), per renous derivats del lloguer vacacional (20), per renous dels musics del carrer (22) 1 pel fet que

I’Oficina d’Objectes Trobats tanqui abans de 1’horari establert (9).

1; 0% 337:;13%
1198;45%

. o)
46; 2% 213; 8%
1; 0%

1; 0% 9; 0%

56; 2%
54; 2%
14;1%
M Activitats: horaris SSPC m Alarmes
= Animals = Anomalia via pablica
m Carta Policia de Barri m Fems
m Jardins m Obres SSPC
m Queixa del servei M Renous, vibracions

= Transit: senyalitzacié, propostes... mVWDG Altres
m VDG Psicoleg mWDG Queixa del servei

m YVandalisme, botellé Wehicle abandonat-Reiteracio

Distribucidé DMS per subtema SSPC

262;10%

364; 14%

1; 0%
14; 1%
35;1%

2,0%
29; 1%

m Altres SSPC

= Bombeors

®m Fums, olors

m Petita delinquaencia

W Seguretat platges

WD G Control agressors
WDGUPFA

Wehicle abandonat
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- GMA (Gesti6 del Medi Ambient): quasi totes sén del subtema EMAYA, com és habitual; algunes queixes,
com sempre, pel renou de la neteja.

Distribucié DMS per subtema GMA

m Altres GMA
WEMAYA

mInfraestructures platges %
14; 5% 40;13% 1;0% 20;7%
m Neteja platges 7: 2%

16;5%
M Platges

m Queixa servei PLATGES

mSolars

212;68%

m Vigilancia platges

- RH (Recursos Humans): no té cap DMS assignada aquest trimestre.

Distribucié DMS per subtema RH

m Formacid

W Gestid

= Nomines

M Prestacions i control

m Prevencid derisc
laborals

m Registre de Personal

1 Seleccid i provisio
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GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologics i de la Informacié): n’hi ha tres, assignades cadascuna a un
subtema diferent.

Distribucié DMS per subtema GSTI

M Altres GSTI

M Cartografiai Cadastre

B Comunicacions 1:34%

1;33%

M

® Material informatic

B Queixa servei Seu
Electronica

= SISTRA 1:33%

" 'Web

GE (Gestié Economica): hi destaquen aquest trimestre les del subtema Tresoreria-Multes Executiva.

" Ales ot Distribucié DMS per subtema GE

m IAE

Bl

mICco

B Impost de vehicles

u Plusvalua

= Recaptacio

m Tresoreria
Tresoreria-Multes

Executiva
W Smart City

1 Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns): aquest trimestre la majoria torna a ser del subtema Ocupaci6 de la via
publica (11).

Distribucié DMS per subtema ESI

m Altres ESI

B Compres

1;6% 1;6% 4:23%

M Contractacio
W GGT
m Manteniment Edificis

Municipals
m Ocupacié Via Pablica

® Patrimoni

11;65%

A mivell transversal, és a dir, DMS que es refereixen a un mateix tema i que es poden assignar a diferents
responsables, hi destaquen com sempre, les queixes rebudes per renous, assignades a Policia, Sanitat 0 EMAYA,
principalment.

Total del trimestre

| C1OUS Persones;

173
I Rencus maquiraria;
31

Renous animals;

Queixa atencié 132

B rcbuda o manca
d atencié; 20

I Plagues; 24
I Persones sense

recursos; 28
u

Peticid informacid;
5
I ———

Peticid contacte
P.Barri; 206

I Okupas; 17

e OCUP2C16 Via
publice; 85

Malésties per actes
[ 15 b
alcerrer; 12

— Maltractament
animal; 23
e irseguretat; 5¢

B Grafits; 4

I Gorrillas; 1

Bl Botelldon; 9

I Bicicletes; 3

B Accessibilitat; 4
T

T T T T 1
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De manera transversal, hi destaquen les queixes pels actes organitzats al carrer.

Concretament, hi ha hagut 4 queixes per Activitats per al concert de Son Fusteret i 4 més pel de la Plaga de Toros.

4 queixes per a Musica i Arts Escéniques pel concert de la Feixina.

7 queixes pels actes del parc de les Estacions i que s’han trames a Immigracié i Drets Civics, Gesti6 de la Ciutat
(Districte Nord i Districte Llevant) o Govern Interior, depenent de qui 1’ha organitzat o si es tracta d’una queixa
referida a tots els actes que s’hi organitzen.

17 queixes per a Govern Interior pels concerts de la plaga de Paris.

Pel que fa a queixes per I’atencio rebuda, se n’han registrades 20 aquest trimestre. Feien referéncia sobretot a queixes
per I’atencid rebuda a Multes, Policia, OAC i EMT.

1.6  Distribucié de les DMS rebudes segons I’area municipal a queé corresponen
L’estructura per processos del Sistema de Qualitat no coincideix amb I’estructura municipal per arees. Aix0 no

obstant, cadascuna de les DMS registrades té anotada 1’area municipal a que correspon segons el subtema de qué es
tracta.

Distribucid trimestral DIMVS
per arees municipals
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Govern Interior La majoria de DMS correspon, com sempre, a
216:5% N e sendat I’Area de Seguretat Ciutadana, i representa un
m Area Delegada de Funci6 Publica 650/() dC] t()til],
m Area de Cultura i Benestar Social
m Area Delegada d'Educacié i . . .
politica Linguistica Seguidament destaquen, aquest trimestre i per
m Area d'Infraestructures i N . . .
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N Animal, I’ Area d’Infraestructures 1 Accessibilitat, i
pmmelatel I’ Area de Mobilitat Sostenible.
Feondomica i Ocupacio
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1.7 Analisi de la recepcié per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi postal de la persona usuaria del servei. Unicament és obligatori
indicar-lo quan es contacta telematicament a través del formulari de queixes i suggeriments del web. En els altres
casos és voluntari. Aix0 no obstant, les queixes rebudes al 010 arriben a Qualitat a través del formulari del web, que
és on els treballadors del Servei d’Atencid Telefonica introdueixen les queixes, els suggeriments o altres tipus de
DMS que reben. Per tant, tenen 1’obligacié d’introduir-hi el codi postal.

180 - Distribucid DMS per codi postal
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La majoria de DMS d’aquest trimestre tenen el codi postal 07007 (la Soledat) i 07008 (Son Gotleu), igual que el
trimestre passat i, seguidament, el codi postal 07004 (). Concretament, sén 433 de la Soletat; 370, de Son Gotleu i,

287, de 31 de Des.-Eusebi Estada.

1.8 Distribucié de DMS rebudes per sexe

Distribucio per sexe

m Home mDona mNS/NC

En data 9 de maig de 2018 es va implantar al DMS I’obligatorietat d’emplenar el camp “sexe” per a poder tenir
informaci6 estadistica en aquest sentit. La majoria de persones han optat per NS/NC, o bé no en podem tenir
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constancia ja que no han presentat la DMS a través del web; es tracta d’un 38% dels usuaris. La resta es troba
repartida entre un 34% de dones i un 28% d’homes. Habitualment, hi sén majoria les dones.

1.9  Recepcié i trasllat de demandes que no sén competéncia municipal

Aquest trimestre no s’ha rebut cap queixa derivada d’una altra administracié i se n’han trames 24 a altres
administracions; concretament 7 queixes i 2 peticions al Govern de les Illes Balears; 2 queixes al Consell de Mallorca;
8 a I’ Autoritat Portuaria; 1 a I’ Ajuntament de Sineu; 1 a I’ Ageéncia Estatal de Seguretat Aéria; 1 a I’ Agéncia Tributaria
de les Illes Balears; 1 a I’Estaci6 Intermodal, i 1 a la Seguretat Social.

1.10 Via de comunicacié en la tramitacio de les DMS

Quan, al registre de la DMS, hi consta I’adreca electronica, les comunicacions del nimero de registre i de la resolucid
es poden fer de manera automatica per aquesta via. En el 100% de les DMS en que constava |’adreca electronica s’hi
ha comunicat el nimero de registre.

Pel que fa a la resposta, i exceptuant les de SSPC (Serveis de Seguretat i Protecci6 Ciutadana) que, una vegada
registrades al Gestor de DMS es traspassen al seu programa propi (EUROCOP), també es comunica per correu
electronic si hi consta 1’adreca.

Un 76,95% de les DMS tramitades aquest trimestre han tingut el canal telematic com a canal de comunicacié amb
I’usuari. Es un percentatge practicament igual al del trimestre passat.

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

* Evoluci6 del nivell de tramitacié global al Gestor DMS

El nivell de tramitaci6 al gestor de DMS, incloent-hi tots els tipus, es troba habitualment proxim al 99%.

Evolucio nivell tramitacio DMS

100,0% -
99,5% -
99,0% -
98,5% -
98,0% -
97.5%M% -
97,0% -
96,5% -
96,0% -
95,5%
95,04 T T T T T T T T T T T 1
set-18 oct-18 nov-18 des-18 ger-19 feb-19 mar-19 abr-19 mai-19 ur-19 jul-19 agoe-19 set-19

95.,5% aqg,4%

avw 99.4% cq

aq 3% 2

99,2% gg,24;

A finals d’aquest trimestre ens trobam en el 99,3% de resolucio. En tot ’any, es manté el nivell de tramitaci6 de prop
del 99%, encara que en els mesos d’estiu hi ha un augment significatiu del nombre de demandes rebudes.
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Aquest percentatge inclou tant les DMS tramitades en termini com les tramitades posteriorment.
El nivell d’aquest trimestre ha estat practicament igual al del trimestre anterior.

* Nivell de tramitacio en termini dels tipus amb limit de 45 dies

Si revisam al global del Gestor DMS, la tramitaci6 dels tipus de DMS que té establert un limit de 45 dies per a dur-se
a terme (queixes, suggeriments, peticions, altres, i queixes i suggeriments interns), observam que quasi un 96% estan
tramitades en termini 1, el 4% restant, no s hi ha tramitat; és el percentatge habitual. No obstant aix0, les no tramitades

en termini poden estar en estat de no-conformitat o de no-conformitat tramitada.

Percentatge de tramitacio tipus DMS amb termini 45 dies
al global del gestor

4,32%

S5,68%

W Y%tramitades en termini W %no tramitades en termin

Estat global de tramitacid per procés

(tipus DIMIS amb termini 45 dies)
9%,9%
92,0% 93,5%
R5,R%

100% 88,9% 277 95,9% 93,1% 94,8%
90% -
80%
70% -
60% -
50% -
40% - 7% ,0%
30% -
20% - |41,1% 2% oo
10% - 39, @,1% ' 1o

0%

89,2%

€7,2% 66,0%

AC Ps Glu ISPS GT SSPC GMA RH G5TI GE ESI

J
I

W %tramitades en termini W %no tramitaces en termini

Tots els processos tenen la majoria de DMS del tipus queixa, queixa interna, suggeriment, suggeriment intern, peticio
o altres (que so6n les que s’han de tramitar en 45 dies) tramitades en el termini corresponent. Concretament, 8 dels 12
processos tornen a tenir més del 90% de les DMS tramitades en el termini establert de 45 dies. Deixant de banda
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SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), que es tramiten amb el traspas a ’EUROCOP, i RH (Recursos
Humans), que quasi no t¢ DMS assignades, cls processos més destacables son AC (Atencio Ciutadana) i PS
(Promocié Socioeconomica), amb un percentatge molt alt de resolucié6 en termini, un 97,7% i un 95,9%,
respectivament. S6n habitualment els processos amb major percentatge de resolucié en termini.

ESI (Equipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Informacid) tenen uns nivells de
tramitacié en termini més baixos, un 67,3% i un 66%, respectivament. S6n quasi sempre els que tenen el percentatge
més baix.

La resta de processos oscil-len entre el 85,8% i el 94,8%, percentatges molt alts de resolucid en termini.

2.1.2 Dades relatives al trimestre

Percentatge trimestral de tramitacioé tipus DMS
amb termini 45 dies

3,16%
1,63%

m Tramitades
en termini

W Estat NC

95,21% = NCTramitada

El 95% de les DMS que aquest trimestre acabaven el seu termini de resolucid (45 dies) es varen tramitar dins el
termini establert i, quasi el 5% restant, no. Aquest darrer percentatge es desglossa en un 3,16%, que continuen en estat
de no-conformitat i un 1,63% que sén No-conformitats tramitades, percentatge, aquest darrer, que ha disminuit
respecte dels dos trimestres anteriors, en qué havia augmentat significativament, la qual cosa es pot deure que el
Servei de Mobilitat, que no tramitava les DMS, va comencar a fer-ho el mes de mar¢ passat i ja s’esta actualitzant en
la resolucid.

*Tramitacié trimestral de les DMS per procés

Tramitacio trimestral per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies)

% 98% 100% 9g% 100%
100% 7% 93%
90% - 83% 80%
80% 169% 73%
70% - 58%
60% - 508%
50% - 42%
402’6 B 31% 794,
30% - 1% 20%
n (]
20% - 9
10% - % % % % Qo
0%

DE AC PS GIU ISPS GT S5PC  GMA RH GSTI GE ESI

W %tramitades en termini W Notramitades en termini

Departament de Qualitat
15/10/2019 PI. de la Porta del Camp, 2 Pag. 20
07001 PALMA




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

Serveis
Abril-Juny 2019

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa interna, suggeriment, suggeriment intern, peticio o altres que qualsevol
dia d’aquest trimestre acabaven el seu termini de resolucid; és a dir, 45 dies des del registre, trobam que els processos
AC (Atenci¢ Ciutadana), PS (Promocié Socioeconomica), GT (Gestié Territorial) i GMA (Gestié del Medi
Ambient) han tramitat entre el 90% i el 100% de les seves DMS en termini; és a dir, molt poques DMS d’aquests
processos han passat a estat de no-conformitat per haver-se exhaurit el termini establert.

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana) es troba normalment al 100%, atés que es tanquen les
seves DMS el mateix dia pel procés automatic de traspas a ’EUROCOP.

Finalment, aquest trimestre destaquen els processos GE (Gestié Economica) i GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i
de la Informacid) com a processos amb menor percentatge de resolucid en termini. Destaca també DE (Direccid
Estratégica) per la menor resolucié en termini, que, en la majoria de casos, es tracta de queixes sobre la
gestid/organitzaci6 de la ciutat.

Estat de les DMS registrades en el trimestre
Les demandes municipals de serveis de tipus queixa, queixa interna, suggeriment, suggeriment intern i peticio es

poden tramitar en un maxim de 45 dies. Aix0 no obstant, una gran part es tramita en menys dies, i per aixo el
percentatge de DMS registrades aquest trimestre, incloent-hi tots els tipus, i que ja estan tramitades, és bastant elevat.

Estat global de les DMS enregistrades en el trimestre

133:3,29% B ENREGISTRADA

41;1,01%
81;2,00%

2;0,05%

e

m EN ANALISI
82:2,03%

mEN
IMPLANTACIO

TRAMITADA

B NO-
CONFORMITAT

| ® NCTRAMITADA
3703;91,61%

De les 4.042 DMS registrades durant aquest trimestre, 3.703 estan tramitades en termini, un 92%, i 41 es varen
tramitar fora de termini, prop d’un 1% del total. En definitiva, hi ha en total un 93% de les DMS del trimestre
tramitades, percentatge superior en un 2% respecte del trimestre anterior.

Una petita part es troba en els altres estats, concretament 133 en estat de registrada; 81, en estat d’analisi; 2, en estat
d’implantacié i, 82, en estat de no-conformitat.
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Les DMS d’aquest mes que encara es troben en estat de registrades suposen prop d’un 3%. Aquest és un estat que
hauria de tenir una durada molt curta, ja que significa que no s’ha fet res encara amb la DMS, i que es troba tal com la
va registrar Qualitat, i per aix0 es prenen continuament mesures per a millorar aquest aspecte.

2.2 Tramitacio6 fora de termini

Les DMS que han exhaurit el temps establert de tramitacidé de 45 dies passen a un estat denominat de no-conformitat,
que ens indica que encara estan pendents de resoldre’s. Quan aquestes DMS es resolen, passen a ser DMS en estat de

no-conformitat tramitada.

2.2.1

Percentatge de resolucié de les DMS na tramitades en
termini al global del gestor

1,95%

B NCTremitades M Estat NC

Estat global de les DMS no tramitades en termini

Si revisam globalment I’historic dels
tipus de DMS que tenen establert un
limit de 45 dies per a ser tramitades,
observam que actualment, de les DMS
tramitades fora de termini, un 92% ja
estan com a  no-conformitats
tramitades 1 un 8% encara estan
pendents de tramitacid; és a dir, en
estat de no-conformitat. Aquest
percentatge és semblant a [’habitual.

2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini

8,47%

Estat per procés de les DMS no tramitades en termini
al global del gestor
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Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de termini, tots els processos es troben en nivells alts, quasi al 90% GIU
(Gesti6é d’Infraestructures Urbanes), RH (Recursos Humans), ESI (Equipaments i Serveis Interns) i ISPS (Integraci6
Social i Promoci6 de la Salut), i superiors al 90% tots els altres.

2.3 Mitjana de tramitacid

Mitjana de tramitacié en dies DMS

0] I I I I I I ; I I I I I

set-18 oct-18 nov-18 des-18 gen-19 feb-19 mar-19 abr-19 mai-19 jun-19 jul-19 ago-19 set-19

La mitjana de tramitacié de les queixes, els suggeriments i les peticions que no _han exhaurit el termini de
resolucié establert de 45 dies es troba aquest trimestre en quasi 9 dies, una mica per damunt del nivell habitual
d’uns 8 dies, i que fins i tot va baixar a 7 el mes de desembre. Aquest trimestre les queixes s’han tramitat en una
mitjana d’11 dies, un més que el trimestre passat, i, els suggeriments, en 14; igual. No hi ha hagut queixes internes ni
suggeriments interns. Finalment, les peticions s’han tramitat en una mitjana un poc inferior als 2 dies, com és habitual.

D’altra banda, respecte d’aquests mateixos tipus de DMS que si que han exhaurit el termini de resolucio, la
mitjana de dies transcorreguts entre el seu registre i la seva tramitacié final com a no-conformitat ha estat molt
elevada, com és habitual. Per tal d’evitar aquesta demora en la resoluci6 s’envia un recordatori als 60 dies consistent
a rebre un avis, els resolutors i els seus responsables, en que s’indica que tenen una DMS en estat de no-conformitat
pendent de resoldre, i que, per tant, no hauria de quedar sense tramitar durant gaire temps.

3 SATISFACCIO

Aquest trimestre han arribat al Departament de Qualitat 177 respostes a les enquestes de satisfaccié, quantitat
inferior a la del trimestre passat i que representa un percentatge de resposta d’aproximadament el 8%.

La sistematica d’enviament de les enquestes de satisfacci6 consisteix a incloure-les al correu de resolucié de la DMS
1, quan aquestes no es contesten en un primer moment, es tornen a trametre una setmana després. Aixo no obstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca electronica, n’hi ha una part que es responen al ciutada per correu
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electronic manual, per telefon o per correu postal, i en aquests casos no es tramet enquesta de satisfaccié. Tampoc no
s’envia I’enquesta a les DMS assignades a la Policia Local ni a les de caracter intern.

Pel que fa a la valoraci6 (de 0 a 10) a les enquestes de satisfaccid d’aquest trimestre, ens trobam els segiients resultats:

Resultats trimestrals satisfaccié-importancia per item

9
8
7
6
5
4
3
2
1
o0

1- Comwalarau la 2-Comvalorau lafacilitat  3- Com considerau el 4- Comvalorau larespostas, Comvalorau la gestio del

informacid sobre com perinterposar queixes i temps transcorregut des del rebuda des de wostre suggeriment o
interposar queixesi suggeriments? moment de |a presentacid I'Ajuntament? fqueixa, independentment
suggerimaents? fing al momentdea la del que se us hagirespost?
finalitzacia del procés?
@Amitjana satistaccio @Emitjana importancia
Desviacions del trimestre
-2,73

w3, Com valoraula yestid del vostre suggeriment o queixa, incependentment del gue se us hagi respost?
m4- Com valoraularespostarebuda des del'&juntament?
m3- Com considersu el tempstranscorregut des delmoment de la presenacid fins & moment de la finalitzeio del procés?

m2- Com valorau lafacilitat perinterposar queixes i suggeriments?

|- Com valoraulainformacic sobre com interposa’ gueixes i suggeiments?

De les valoracions rebudes podem extreure el segiient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? S’ha valorat amb un 6,49 de mitjana
de satisfaccid, i amb un 7,78 de mitjana d’importancia, i s’ha donat una desviacié d’1,29. La satisfaccié en aquest
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item ha baixat un poc aquest trimestre, i n’ha baixat també la importancia, donant una desviacié superior aquest
trimestre.

2. Com valorau la facilitat per a interposar queixes i suggeriments? S’ha valorat amb un 6,92 de mitjana de
satisfaccid, i amb un 7,97 de mitjana d’importancia, i s’ha donat una desviaci6é d’1,05. Aquest trimestre torna a ser
’item més ben valorat.

3. Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié
del procés? S’ha valorat amb un 5,51 de mitjana de satisfaccid i amb un 7,56 de mitjana d’importancia, i s’ha donat
una desviaci6 de 2,05. Aquest trimestre han pujat tant la satisfaccié com la importancia, donant una desviacié superior
a la del trimestre passat.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I’Ajuntament? Pel que fa a satisfaccid, té una valoracié de 4,48 i, pel
que fa a importancia, de 7,21. S’hi ha donat una desviacié de 2,73. Per tant,i com sempre, aquest €s I'item més mal
valorat, amb una desviacié superior a la del trimestre passat, ja que ha baixat la satisfaccid i ha augmentat la
importancia.

5. Com valorau la gestio del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost? S’ha
valorat amb un 4,71 de mitjana de satisfaccié i amb un 7,10 de mitjana d’importancia, i s’ha donat una desviaci6 de
2,40, un poc superior a la del trimestre passat.

Els items millor i pitjor valorats sén sempre els mateixos; el millor és la facilitat per a interposar queixes i
suggeriments i, el pitjor, la resposta rebuda.

Resulta molt dificil millorar la satisfaccié en I’item per la resposta rebuda, ja que en la majoria de queixes, la resposta
no sempre és la desitjada pels usuaris, la qual cosa fa que es valori molt malament.

També s’inclou a I’enquesta automatica la possibilitat de fer suggeriments o observacions, i d’indicar-nos-en el
motiu, si ens han donat una baixa valoracio.

Aquest trimestre han entrat 47 observacions i 110 comentaris sobre el motiu de la baixa valoracié amb les enquestes,
que s’han pogut respondre immediatament després de rebre la comunicacié de resolucié de la DMS o amb uns dies de
retard, després d’aquesta comunicacio i a través d’un recordatori automatic.

Aquestes dades de les enquestes, que s’analitzen com a informacié d’entrada, es poden resumir en els segiients
grafics:
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O = N WU e 0 G N W
1

Desacord amb

Observacions/suggeriments enquesta BjU19 mago-19 = set-19
7
6
4
3 33
2 2 2 2 2

11 1 1
'io 000 Io 0 0 lo 0 0

1, 2%
4;9%

7;15%

Observacions/suggeriments enquesta

6;13%

3; 6% 1 : 204

15;32%

aDesacord amb resposta

aldioma glestionar

BObservacions al'enguesta

aComentaris a la DMS en concret

mDemaora enlaresposta
aSollicita eficacia en 'execucid
aldioma resposta

OAltres

OResposta insuficient
OFalta eficacia del tramitador

mFelicitacid pel servei

Aquest trimestre destaquen sobretot els comentaris a la DMS relatius a sol-licitar eficacia en 1’execucid, igual que el

trimestre passat.
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Motiu baixa valoracié del servei _
Bjul-18 mago-18 msep-18

16 - 15
14 A
12 A
10 A
8 -
6 -
3 3 4
4 -
2 2
2 -
000 0 000
0 - . . . .
Desacord amb Demoraenla  Resposta  Comentarisa Sollicita  Falta eficacia Idioma Idioma Observacions Altres
resposta resposta insuficient la DMS en eficaciaen  deltramitador  glestionari resposta al'enguesta

concret I'execucia

Motiu baixa valoracio del servei

9;8%

. L)
12: 1% 35;32%

25;23%
9;8%
6;5%
9;8% '
ODesacord amb resposta BDemaora enlaresposta OResposta insuficient
aComentaris a la DMS en concret aSollicita eficacia en 'execucid OFalta eficacia del tramitador
aldioma glestionar aldioma resposta mObservacions al'enguesta
BAltres

Com a motius de la baixa valoracid, la majoria son de desacord amb la resposta, i també de falta d’eficacia en
I’execucid del que se sol-licita.

Per tant, tot ens du a pensar que aquest mes, una altra vegada, la satisfacci6 és baixa, sobretot per la resposta rebuda;
és dir, per no tenir la resposta esperada, o perque no s ha duit a terme el que s’hi indicava.
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CONCLUSIONS

El tipus de DMS més habituals soén sempre les peticions i, seguidament, les queixes. Quasi totes les peticions
so6n d’actuaci6 del policia de barri. Aquest trimestre representen un 63% del total de les DMS rebudes, un 1% més
que el trimestre passat. Sempre n’hi ha un increment durant els mesos d’estiu.

El canal d’entrada més utilitzat és el telefon (010) i, a continuacid, el canal telematic (formulari de queixes i
suggeriments del web). El canal telefonic s’ha utilitzat en el 56% del casos, un 3% més que el trimestre anterior, i, el
telematic, en el 40%; la resta s’ha repartit entre entrades per registre general i escrits dipositats en les busties
instal-lades a les oficines amb atenci6 al public.

Pel que fa al nivell de tramitacié al Gestor, després de finalitzar el darrer trimestre, es troba en el 99,3% de
DMS tramitades. Es un percentatge igual al dels dos trimestres passats, encara que un poc inferior al dels dos primers
trimestres de 2018, en que varen ser proxims al 99,5%.

Quant a la tramitacié de les DMS que aquest trimestre acabaven el termini_de resolucié, un 95%, s’han
tramitat en el termini establert, un 1% més que el trimestre passat, i un 5% han passat a estat de no-conformitat.
Aquests percentatges solen ser sempre semblants (s’ha de recordar que als 60 dies comptats des de la data de registre
s’envia automaticament un correu electronic als responsables corresponents en que se’ls informa de la resolucié que
tenen pendent).

De I’analisi de la tramitaci6 per processos, son destacables AC (Atenci6 Ciutadana), PS (Promocié Socioeconomica),
GT (Gestid Territorial) i GMA (Gestié del Medi Ambient), que han tramitat entre el 90% i el 100% de les seves DMS
en termini; és a dir, molt poques DMS d’aquests processos han passat a estat de no-conformitat per haver-se exhaurit
el termini establert.

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana) es troba normalment al 100%, atés que es tanquen les
seves DMS el mateix dia pel procés automatic de traspas a ’EUROCOP.

Finalment, aquest trimestre destaquen els processos GE (Gestié Economica) i GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i
de la Informaci6) com a processos amb menor percentatge de resolucid en termini. Destaca també DE (Direccid
Estratégica) per la menor resolucid en termini; en la majoria de casos, es tracta de queixes sobre la gestid/organitzacio
de la ciutat.

Pel que fa a la tramitaci6 de les DMS que han passat a no-conformitat, tots els processos es troben en nivells alts, de
resolucié. Quasi al 90% GIU (Gestié d’Infraestructures Urbanes), RH (Recursos Humans), ESI (Equipaments i
Serveis Interns) 1 ISPS (Integracid Social 1 Promocié de la Salut), 1 superiors al 90% tots els altres.

Globalment, al DMS hi ha un 92% d’aquestes DMS que han passat a no-conformitat que ja estan com a no-
conformitats tramitades i un 8% encara estan pendents de tramitacid; és a dir, en estat de no-conformitat. Aquest
percentatge de no conformitats sense tramitar ha baixat un 1% respecte del trimestre passat, que també havia baixat un
3%, segurament motivat pel tancament de les DMS pendents de resoldre de 1’Area de Mobilitat, que estaven
estancades i que des del mes de marg passat s’han reactivat.

La mitjana de tramitacié en termini de les queixes, el suggeriments i les peticions ha estat aquest trimestre de
quasi 9 dies, un poc superior a la mitjana habitual de 8 dies, i igual a la del trimestre passat.
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El temes més recurrents de DMS s6n les peticions d’actuacié de la Policia Local. Concretament, estan
relacionades majoritariament amb avisos de vehicles abandonats, queixes per renous, anomalies a la via publica o
molésties per animals. Es tracta sempre de peticions de mediacio entre veinats per part del policia de barri. S6n també
recurrents les queixes per a Esports i EMAYA.

De manera transversal destaquen les queixes pels actes organitzats al carrer.

Concretament hi ha hagut 4 queixes per a Activitats pel concert de Son Fusteret, i 4 més pel de la Plaga de Toros.

4 queixes per a Musica i Arts Esceéniques pel concert de la Feixina.

7 queixes pels actes del parc de les Estacions, que s’han tramés a Immigracié i Drets Civics, Gestié de la Ciutat
(Districte Nord i Districte Llevant) o Govern Interior, depenent de qui ’ha organitzat o si es tracta d’una queixa
referida a tots els actes que s’hi organitzen.

17 queixes per a Govern Interior pels concerts de la plaga de Paris.

Aquest trimestre destaquen, com sempre, les queixes que es repeteixen cada mes per problemes d’aparcament per
estacionament de cotxes de tallers que esperen pera ser arreglats i estacionament de cotxes per a lloguer. També s6n
molt destacables les queixes per problemes de convivencia i de circulacié provocats per vehicles mal aparcats a
aparcaments de motos, damunt voravies, davant guals, etc., i que també es repeteixen cada mes. Aquest tipus de
queixes havien baixat bastant el mes de setembre passat, perd després varen tornar als nivells habituals i han tornat a
augmentar el 2019.

Hi ha hagut també queixes que han arribat de manera reiterada i que es referien sobretot al renou derivat del
lloguer vacacional i la falta de taxis a la ciutat.

- Per a més informacié sobre DMS podeu consultar la Intranet, on trobareu el Manual d’is i el procediment de
queixes i suggeriments.

- Si us interessa informacié més concreta del vostre servei, ens la podeu demanar directament a qualitat@palma.cat.

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

DE (Direccid Estrategica)

Administracié electronica

Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gestio/Organitzacié de la ciutat
general

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Centre

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Llevant

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Nord

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Platja de Palma

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Ponent

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

OCD Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Pablica
Premsa Area no definida
Qualitat Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Dret d’accés a la Informacié

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Queixa servei DMS

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

AC (Atencio al Ciutada)

Multes Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
OAC Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
oIT Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum

Oficines/horaris Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
Poblacio Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Targeta Ciutadana

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Teléfons,centraleta, SAT

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

UAC

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Urbanisme

Area de Model de Ciutat, Habitatge Digne i
Sostenibilitat

Queixa servei OAC

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Queixa servei SAT

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Queixa servei Targeta

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Ciutadana
Queixa servei UAC Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
Altres AC Area no definida
Altres PS Area no definida
AAVV Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
B Biblioteques Area de Cultura i Benestar Social
PS.’ (Prom‘oc!o Consum Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum
Socioeconomica) - : ,
Cultura Area de Cultura i Benestar Social
Arxiu Area de Cultura i Benestar Social
Educacié Area Delegada d’Educacié i Politica Ling(istica

Patronat Municipal d’Escoletes

Area Delegada d’Educacié i Politica Lingtistica
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Flassaders Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
Esports Area Delegada d’Esports
Joventut Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
Mercats Area Delegada de Promocié Econdmica i Ocupacio

Museus i exposicions

Area de Cultura i Benestar Social

Musica i Arts Escéniques

Area de Cultura i Benestar Social

OMIC

Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum

Queixa servei OMIC

Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum

Informacié turistica Palma 365

Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum

Palmaactiva

Area Delegada de Promocié Econdmica i Ocupacié

Queixa servei Palmaactiva

Area Delegada de Promocié Economica i Ocupacié

Participacié Ciutadana

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Teatres Municipals

Area de Cultura i Benestar Social

Castell Bellver

Area de Cultura i Benestar Social

Turisme

Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum

GIU (Infraestructures)

Accessibilitat

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Accessibilitat platges

Area de Medi Ambient i Benestar Animal

Altres GIU Area d'Infraestructures i Accessibilitat
Arbres al carrer Area d'Infraestructures i Accessibilitat
EMT Area de Mobilitat Sostenible

Enllumenat Area d'Infraestructures i Accessibilitat
Estudis i projectes Area d'Infraestructures i Accessibilitat
GIN GIU Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Ocupaci6 via publica per obres

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Infraestructures

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Logistica Area d'Infraestructures i Accessibilitat
ORA Area de Mobilitat Sostenible
ACIRE Area de Mobilitat Sostenible
Circulacié Area de Mobilitat Sostenible

Places persones amb mobilitat
reduida

Area de Mobilitat Sostenible

Transports

Area de Mobilitat Sostenible

Parcs i Jardins Llevant

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Parcs i Jardins Ponent

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Mobiliari urba Llevant

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Mobiliari urba Ponent

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

SMAP

Area de Mobilitat Sostenible

Vialitat

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Manteniment centres escolars

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

ISPS (Integracio Social i
Promocio de la Salut)

Altres ISPS

Area no definida

Igualtat Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
Familia Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
Majors Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI

Immigraci6 i Drets civics

Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI

Sanitat

Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum
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Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
SAM VDG Queixa del servei Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
SAM Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI
Serveis Socials Area de Cultura i Benestar Social
GIN ISPS Area Delegada de Turisme, Sanitat i Consum
Son Reus Area de Medi Ambient i Benestar Animal
EFM Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
Activi Area de Model de Ciutat, Habitatge Digne i
ctivitats A
Sostenibilitat
Altres GT Area de; Model de Ciutat, Habitatge Digne i
Sostenibilitat
Disciplina Area de; Model de Ciutat, Habitatge Digne i
Sostenibilitat
Gesti6 Urbanistica Area de; Model de Ciutat, Habitatge Digne i
GT (Gestiod Territorial) $osten|b|l|tat . . . .
Habitatge érea de; Model de Ciutat, Habitatge Digne i
ostenibilitat
Obres GT Area de; Model de Ciutat, Habitatge Digne i
Sostenibilitat
PGOU Area de; Model de Ciutat, Habitatge Digne i
Sostenibilitat
Planei Area de Model de Ciutat, Habitatge Digne i
anejament Sostenibilitat
Activitats:horaris Area de Seguretat Ciutadana
Alarmes Area de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area de Seguretat Ciutadana
Animals Area de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area de Seguretat Ciutadana
Fems Area de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area de Seguretat Ciutadana
Jardins Area de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area de Seguretat Ciutadana
Petita delinqliencia Area de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area de Seguretat Ciutadana
SSPC (S(_-zrveis de_ : Renous, vibracions Area de Seguretat Ciutadana
Seguretat i Proteccid < .
Ciutadana) Seguretat platges Area de Seguretat Ciutadana
Transit:senyalitzacio, propostes | Area de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, botell6 Area de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié | Area de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area de Seguretat Ciutadana
VDG Control agressors Area de Seguretat Ciutadana
VDG Psicoleg Area de Seguretat Ciutadana
VDG UPFA Area de Seguretat Ciutadana
VDG Queixa del Servei Area de Seguretat Ciutadana
VDG Altres Area de Seguretat Ciutadana
Carta Policia de Barri Area de Seguretat Ciutadana
Bombers Area de Seguretat Ciutadana
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Altres GMA Area de Medi Ambient i Benestar Animal
EMAYA Area de Medi Ambient i Benestar Animal

Infraestructures platges

Area de Medi Ambient i Benestar Animal

GMA (Gesti6 del Medi

Neteja platges

Area de Medi Ambient i Benestar Animal

Ambient)

Platges Area de Medi Ambient i Benestar Animal
Queixa serve Platges Area de Medi Ambient i Benestar Animal
Solars Area de Medi Ambient i Benestar Animal
Vigilancia platges Area de Medi Ambient i Benestar Animal
Formacio Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Seleccié i Provisio Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Gestio Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
RS Al Nomines Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Prestacions i Control

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Pdblica

Prestacions de riscs laborals

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Registre de Personal

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Comunicacions

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Pdblica

Altres GSTI Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
IMI Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Material informatic Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Web Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
SISTRA Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Cartografia i cadastre

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Queixa servei Seu Electronica

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Pdblica

GE (Gestio Economica)

Altres GE Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
IAE Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
IBI Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
ICO Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Impost de vehicles Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Plusvalua Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Smart City Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Taxes Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Recaptacié Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica
Tresoreria Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Tresoreria-Multes executiva

Area d’Hisenda, Innovacié i Funcié Publica

Altres ESI

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Compres

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Contractacio

Area de Funcié Publica i Govern Interior

GGT

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Manteniment edificis municipals

Area d'Infraestructures i Accessibilitat

Ocupaci6 via publica

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior

Patrimoni

Area de Participacié Ciutadana i Govern Interior
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Informe de recepcio i gestio -
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis

LLEGENDA

PROCESSOS

DE (Direcci6 Estrategica)

AC (Atenci6 Ciutadana)

PS (Promocié Socioeconomica)

GIU (Gesti6 d’Infraestructures Urbanes)

ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 de la Salut),
GT (Gesti6 Territorial)

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana).
GMA (Gesti6 del Medi Ambient)

RH (Recursos Humans)

GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Informacid)
GE (Gestié Econdomica)

ESI (Equipaments i serveis interns)

TIPUS DMS

De tipus extern:

Queixes: es tracta de manifestacions expresses de disconformitat amb alguna actuaci6 i/o servei municipal.
Suggeriments: es tracta d’opinions sobre possibles millores en les actuacions municipals.

Felicitacions: sén manifestacions expresses de la satisfaccid per alguna actuacié municipal.

Peticions: es tracta basicament de peticions d’actuaci6 del policia de barri, pero també n’engloben de qualsevol tipus
(d’objectes, d’informacid, d’actuacio, d’entrevista amb algun carrec politic, etc.).

Observacions: simplement es manifesta una opinid personal.

Altres: es registren com a Altres les comunicacions d’incidéncies a la via publica, que es tramiten a través del Gestor
d’Incidéncies —informant el ciutada del nimero de GIN. Es registren també com a “Altres” les incidéncies per a
Sanitat.

De tipus intern:

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

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

No-conformitats internes de cartes de serveis: s’obren per algun incompliment dels compromisos definits a la carta,
encara que algunes poden estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistema: s’obre per algun incompliment del que esta definit al sistema de qualitat .
Derivades d’auditories: es tracta de no-conformitats, observacions, felicitacions o oportunitats de millora derivades
d’auditories externes o internes realitzades als serveis municipals.
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