SistemadeQualitat

INFORME RECEPCIO I GESTIO DEMANDES MUNICIPALS DE SERVEIS
2010

1. RECOLLIDA DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL RECOLLIDA

Evolucié total mensual recollida
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La recollida total de DMS en aquest any ha estat de 6914 .

El pic de juny correspon a unes 300 DMS que engloben el segiient: Per una part, hi ha hagut
quasi 40 DMS de contingut practicament igual sobre el botelld i provinents de 1’ Associacid
Hotelera de Palma. En segon lloc, hi ha hagut 124 DMS provocades pel fet que al procés GIU
(subtemes d’Infraestructures), que abans no tenien data limit de tramitacio, s’hagi equiparat a la
resta de processos i subtemes posant els 60 dies per resoldre les DMS; aixo ha provocat les
esmentades 124 DMS, que sén NCI-DMS noves. Finalment, s’han rebut unes 150 DMS per
SSPC (vehicles abandonats) que son queixes que abans arribaven al SAT i seguien una via
diferent com a incidéncies i que ara, a peticio de la Policia Local, s’ha demanat que s’enregistrin
en el DMS.

El darrer semestre continua havent-hi un nivell més alt de recepcidé de demandes, que esta
motivat, majoritariament, pels avisos de vehicles abandonats que hem comentat abansl

La mitjana mensual del 2010 és de 576 DMS.

1.2 TOTAL PER TIPUS

Els tipus de DMS que s’han rebut en el 2010 han estat majoritariament queixes, 5029 (que
suposen quasi un 73% del total). El restant 27% es distribueix entre les distintes tipologies de
DMS, de les quals destaquen les No conformitats internes i les demandes.

Les DMS enregistrades en el 2010 es distribueixen de la segiient manera:
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Queixes 5029 o A
Queixes internes 24 Distribucié anual per tipus DMS
Suggeriments 245
Suggeriments 21
interns 6,45%
Felicitacions 124
Felicitacions 0
auditoria 0.00%
Demandes 446
Observacions 67 3,54%—
Obs'ervgmons 22 0.35%
auditoria 72,74%
NCI-DMS 631
NCI-Auditoria . 17 @ queixes M queixes internes O suggeriments O sug. interns
NCI-Cartes Servei 281 m felicitacions o felicitacions auditoria @ demandes O observacions
NCI-Sistema 7 m obs-Auditoria m NCI-DMS O NC-AUDITORIA @ NC-CARTA S.
Co . B NCI-Sistema B NCI-HIST. B ALTRES
NCI-Historiques 0
Altres 0
L’evolucié mensual de les DMS més habituals és la segiient:
Evolucié mensual dels tipus més habituals de DMS (excepte NCI)
700 =E 624
600 + 538
492
500 A 437 453

400 A

300 1 238
200 A

ene-10

262

313

feb-10

abr-10 may-10 jun-10 jul-10 ago-10 sep-10 oct-10 nov-10 dic-10

402
350

[ mqueies ] o o |

L’evolucié mensual de les NCI-DMS és la segiient:
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Evolucié mensuals dels tipus de NCI
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‘ @ NCI-DMS @ NCI-AUDITORIA ONCI-CARTA S, 0 NClI-Sistema ‘

Es a dir, la gran majoria de les DMS son queixes perd hi ha un important percentatge de no
confomitats internes de DMS, seguit de demandes, no conformitats de cartes i de
suggeriments.Son importants les demandes i els suggeriments de la ciutadania, la qual cosa
evidencia que el DMS ¢és una important eina de comunicacié amb aquesta.

1.3 TOTAL PER CANAL D’ENTRADA

Total anual per canal d'entrada
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‘ @web @telefonic O presencial | registre @ Def Ciutadania @ Oral @ Consells de barri ‘

Canal telematic: Ja no és el més utilitzat, encara que esta practicament igualat amb el canal
telefonic. 2899 DMS han entrat via web, és a dir, el 42%.

Canal telefonic: El 2010 ha estat el canal més utilitzat, amb 3092 DMS arribades per aquest
canal, és a dir, el 45%.

Canal presencial: S’han enregistrat 669 DMS arribades per aquesta via, es a dir, el 10%. El
canal presencial fa referéncia al que es recull a les busties de queixes i suggeriments.

Defensor de la Ciutadania: Hi ha hagut 81 DMS derivades per part d’aquest al departament de
Qualitat.

Altres canals: La resta de DMS, han entrat per registre general (156, 2% del total). Hi ha hagut
5 entrades des del canal Consells de Barri i 2 del canal Oral. Aquest canal fa referéncia a

Departament de Qualitat. Pca. Porta del Camp, 2 (07001) Palma.
Tel. 971 449494 Fax: 971 449491

www.palma.es



SistemadeQualitat Ajuntament @ de Palma

demandes d’usuaris dels Serveis Socials i1 del Servei d’Atencio a Victimes de Violéncia de
Genere que, donada la seva singularitat, normalment no empren els canals ordinaris i per aixo,
s’ha establert que per part dels treballadors municipals que rebin o siguin testimonis d’una
queixa o felicitacid es fara la transcripci6 per tal de tenir constancia al DMS de la realitat de les
queixes o felicitacions als esmentats Serveis.

Distribucié anual per canal d'entrada

Oweb

m telefonic

0O presencial

0O registre

m Def.Ciutadania
o Oral

B Consells de barri

1.4 TOTAL PER PROCES

Evolucié total mensual per procés
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Total anual per procés
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Processos amb més assignacié de DMS: Els processos amb més DMS assignades son SSPC,
amb un total de 3347 (48%) i el procés GIU amb 1483 (21%).

Processos amb menys assignacié de DMS: Son els processos de suport, és a dir els que tenen
menys contacte amb el ciutada, els que menys entrades de DMS tenen assignades (RH amb 33
DMS, que no arriba ni a I’1% 1 GSTI amb 37, que suposen un 1% del total.

Distribucié anual per procés

mDE
mAC
aPs
OGIU
mISPS
mGT

m SSPC
21% OGMA
B RRHH
mGSTI
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2. GESTOR DMS
2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR
2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DMS
Evolucio nivell tramitacié DMS
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El nivell de resolucié de les DMS es troba en el 92°40%. Aquesta xifra és acumulativa des de la
implantacié de 1’Gs de 1’eina informatica. Des del departament de Qualitat se seguiran prenent
mesures al respecte (reiteracions de peticions de resposta per ofici, mail, etc.) per tal
d’augmentar el nivell de resolucié actual. De totes maneres, és obvi que mai s’arribara al 100%
de resolucio, atés que sempre hi haura pendents de resoldre les que s’hagin enregistrat en els
darrers dies. Uns percentatges de prop del 95% han d’esser el nostre objectiu.

2.1.2 MITJANA TRAMITACIO EN DIES DMS

Podem observar com la mitjana de dies de tramitacié de les DMS durant el 2010 ha estat de 29
dies. No obstant destaca el mes de juny, amb una mitjana mensual de 82 dies, deguda a
I’adaptacié de GIU al sistema DMS, la qual cosa ha provocat que es tanquessin les DMS que
duien un temps indefinit sense resoldre.
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Mitjana temps de tramitacio

90

80

70

60

50

40

30

20

10

o
ene-10 feb-10 mar-10 abr-10 may-10 jun-10 jul-10 ago-10 sep-10 oct-10 nov-10 dic-10

Hem de tenir en comptee que quan calculem el temps mitja de resolucié no ho fem de tots els
tipus de DMS, no es tenen en compte les felicitacions i observacions, per queé la seva tramitacio
només consisteix en enregistrar-la i tancar-la, agraint la felicitacio o observacio al ciutada.
Tampoc es tenen en compte tots els tipus de NCI. Aixo no impedeix que s’hagin de prendre les
mesures adients per reduir el temps de resolucié a una mitjana de 20/25 dies, que ¢€s el valor
optim per una organitzacié com la de I’Ajuntament de Palma i donat I’alt volum de DMS
enregistrades

Tot 1 aix0, s’ha de destacar que la mitjana de resolucié anual és de 29 dies.

2.2 ESTAT GENERAL DE LES DMS

Estat global DMS enregistrades 2010 Bt
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Estat global DMS enregistrades 2010
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De les 6914 DMS enregistrades 6271 es troben ja resoltes, 591 es troben encara en I’estat
d’enregistrada, 27 en ’estat d’analisi i 23 en I’estat d’implantaci6. Aixo suposa un 90/7% de
resolucio de DMS.

En el 2010 la resoluci6 de DMS ha augmentat un 6% respecte de I’any anterior. Aixo pot estar
motivat per la implantacio el mes d’octubre de 2009 d’un avis per correu electronic als
resolutors de que tenen assignada una DMS i que [’han de tramitar.

Des del departament de Qualitat se seguiran prenent mesures durant el 2011 per tal de millorar
aquest aspecte.

3. ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

3.1 NCI-DMS

Aquest any s’han obert 630 NCI-DMS, la qual cosa suposa una mitjana anual del 10% del total
de DMS enregistrades. Aquests no conformitats s’obren quan no s’ha complit el termini maxim
per tramitar la DMS, que fins dia 15 de novembre estava establert actualment en 60 dies i que a
partir d’aquesta data es va baixar a 45 dies.

A continuaci6 podem observar I’evolucié mensual d’aquest tipus de DMS.
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Evolucié mensual NCI-DMS
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3.2 NCI-CARTES SERVEI

S’han enregistrat aquest any 281 NCI-Cartes de Servei (per incompliment dels compromisos
adquirits). Aquest any s’han elaborat cinc noves cartes de compromisos, OVIT, OMIC, Platges,
Policia de Barri i Atencio a la ciutadania. Aquesta darrera engloba la carta del SAT, la qual
desapareix. Del total de 281, quasi el 60% son de la Carta no certificada de la Unitat
d’Intervenciéo Immediata de la Policia Local, un 34% de la d’Atencio a Victimes de Violéncia
Domeéstica i de Génere també de la Policia Local, un 4% de la del DMS, un 1% de la Carta
d’Atenci6 a victimes de violéncia de génere i un 0°36% de la de Platges.

@ Atenci6 victimes violéncia
domesticai de génere

Distribucié anual NCI-Cartes de Serveis

| Sat

O Unitat Intervencié Immediata

obDMs

| Atencié
victimes
violéncia
geénere

o Platges

moMIC

oovit

® Policiade Barri

@ Servei d'atenci6 ala ciutadania

A continuacié podem observar 1’evolucié mensual d’aquestes DMS.
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Evolucié mensual NCI-Cartes de Serveis
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3.3 NCI-SISTEMA

Consisteixen en els incompliments del que estableix el Sistema de Qualitat o els seus
procediments. En total hi ha hagut 6 no conformitats d’aquest tipus distribuides de la segiient
manera: 2 de DE, 1 de PS, 1 de GIU, 1 de SSPC i1 de GE.

3.4 NCI-AUDITORIA

3.4.1 AUDITORIA INTERNA

A data 31/12/2010 no s’ha enregistrat cap DMS referent a 1’ Auditoria Interna que es va dur a
terme en diversos dies dels mesos de setembre i octubre de 2010.

3.4.2 AUDITORIA EXTERNA

De l’auditoria externa que es va dur a terme entre els dies 1 i 5 de febrer de 2010 es varen
enregistrar les segiients DMS del tipus observacio, felicitacié i no conformitat.

TOTAL
Observacions 2 3 5 3 2 2 2 2 21
Felicitacions 1 1 2 1 1 6
No conformitats 1 1

3.4.3 AUDITORIA CARTES DE SERVEI

De ’auditoria de Cartes de Servei que es va dur a terme entre els dies 29 de novembre i 2 de
desembre de 2010 es varen enregistrar les segiients DMS del tipus observacio, felicitacio i no
conformitat.
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Atencié

victimes Atencio Servei

violéncia victimes Policia | d'atencio

domestica i violéncia de ala

de génere DMS génere Platges OMIC | OVIT Barri ciutadania | TOTAL
Observacions 0
Felicitacions 0
No conformitats 2 1 2 2 3 4 1 1 16

4. AVALUACIO PER PROCES

4.1. ESTAT DMS ENREGISTRADES DURANT L’ANY

Al quadre segiient es recullen les dades de I’estat de les DMS per procés.

100%

Estat de les DMS per procés a 31/12/2010
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Els processos amb un percentatge més alt de DMS resoltes son els de SSPS, GIU I PS.

A continuacio, i per ordre, trobam GMA, ISPS, AC, DE, GT, ESI I GE.

Els processos amb un percentatge menor de DMS resoltes son els de RH i GE.
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4.2. DISTRIBUCIO DMS PER PROCES I PER SUBTEMA

4.2.1 DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

Del total de DMS del procés DE quasi la meitat estan relacionades amb la gestio / organitzacio
de la ciutat.

DMS DE per subtema 2010

| 4%

0 0%

0 4%

0 49%

O Gestié/Organitzacié de la ciutat
| Qualitat
O Premsa

O Defensor Ciutada
B RRHH
O Altres DE

L’evolucio6 de les DMS per subtema mostra que les relacionades amb la gestid/organitzacid son
quasi sempre la majoria d’aquest procés, seguit de les relacionades amb Qualitat. Destaquen els
mesos de febrer i marg, en qué la majoria varen ser de Qualitat. D’aquestes, el mes de febrer 3
son NCI de la Carta de compromisos del DMS i 4 derivades de 1’auditoria externa. Pel que fa al
mes de marg fan referéncia a temes diversos.

Total mensual DMS DE per subtema
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4.2.2. AC (ATENCIO AL CIUTADA)

Al procés AC, el subtema amb més DMS ¢és poblacio amb un 30% del total. El segueix OAC
amb un 23%.

B 23%

DMS AC per subtema 2010

2%
O01%

0
2% B 3%

0 0%

0 24%

012%

m 30%

O Teléfons,centraleta, SAT
| Poblacié

0O Multes

o oIr

B OAC

O Urbanisme

B UAC

0O Targeta ciutadana

m Oficines

| Altres AC

Quant a ’evolucio dels subtemes, es pot observar al segiient grafic com el primer semestre
destaca el subtema poblacié del qual, la majoria de DMS corresponent a queixes per mal
funcionament de la cita prévia i del temps d’espera per empadronar-se. Al llarg de 1’any
aquesta situacié ha canviat, baixant molt les DMS del subtema Poblacié, la qual cosa pot
explicar-se amb la incorporacio de la tasca d’empadronament a les OAC que s’ha anat fent de
manera progressiva en els darrers mesos del 2010.

Total mensual DMS AC per subtema
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4.2.3. PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

Al procés PS, els subtemes amb més DMS son els de biblioteques, amb el 37%, seguit d’Esports
i de cultura i participacié ciutadana.

O Turisme

B Esports

1% — 0O Educacio

O Cultura

| Joventut

o OMIC

B Museus i exposicions
o IME

mAAVV

| Biblioteques

DMS PS per subtema 2010

O Participaci6 Ciutadana
O Consum

B Mercats

| Comerg

m IMFOF

mOVIT

@ Altres PS

Quant a I’evolucio, destaca el mes de novembre el subtema biblioteques, motivat per
I’endarreriment que s havia produit en la recollida de les busties.

Total mensual DMS PS per subtema
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4.2.4. GIU (GESTIO D’INFRAESTRUCTURES URBANES

Al procés GIU, el subtema amb més DMS ¢és el de infraestructures, seguit de Mobilitat.

DMS GIU per subtema 2010

O Mobilitat

E GIN

O EMT

0O Altres GIU

W Infraestructures
O Parcs i Jardins
| Vialitat

O Enllumenat

W Logistica

| Estudis i projectes
0O ORA

O SMAP

m IMOV

Quant a I’evolucio, ha una tendéncia general clara, 1’inic que destaca és el mes de juny, amb
124 DMS d’Infraestructures, les quals corresponen a les NCI-DMS que es varen obrir
automaticament quan es va incorporar Infraestructures al sistema del DMS, que estableix un
termini maxim de resolucio de les DMS i que abans no el tenien establert.

Total mensual DMS GIU per subtema
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4.2.5 ISPS (INTEGRACIO SOCIAL I PROMOCIO DE LA SALUT)

Al procés ISPS, els subtemes amb més DMS sén els de sanitat, serveis socials i igualtat. Els
subtemes amb menys DMS son els de Servei d’atencio a victimes de violéncia de génere i Son
Reus.

DMS ISPS per subtema 2010

O Sanitat

| Altres ISPS

O Serveis Socials

O Son Reus

B Centre Flassaders

O 1% O Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

| lgualtat

W 2%
O02% 0 29%

Quant a I’evolucio dels subtemes, es pot observar al segiient grafic com a serveis socials el mes
d’octubre va haver-hi moltes més DMS de les habituals, la majoria d’elles relatives a la reduccid
d’activitats al Centre Cultural Sant Jordi. També destaca que en els mesos de juny i juliol han
augmentat considerablement les del subtema Igualtat, que inclou també drets civics i que fan
referéncia a queixes pel “botellon”.

Total mensual DMS ISPS per subtema
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4.2.6 GT (GESTIO TERRITORIAL)

Al procés GT, els subtemes amb més DMS son els de disciplina urbanistica. Els subtemes amb
menys DMS sén Gestié Urbanistica i PGOU.

W 53%

DMS GT per subtema 2010

O 3%

O 19%

H 4%

O03%
0 18%

B 0%

O 0%

@ Activitats

| Obres GT

0O Planejament

O Altres GT

| PGOU

@ Gestio Urbanistica

m Disciplina

0O Habitatge

Quant a I’evolucio dels subtemes, es pot observar al segiient grafic com els processos tenen una
evolucio lineal sense punt excessivament destacats. Practicament sempre les DMS de Disciplina
Urbanistica son la majoria de les enregistrades.

Total mensual DMS GT per subtema
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4.2.7 SSPC (SERVEIS SEGURETAT I PROTECCIO CIUTADANA)

Al procés SSPC, els subtemes amb més DMS son vehicles abandonats, altres, renous-vibracions
i animals. Els subtemes amb menys DMS son alarmes 1 seguretat platges.

DMS SSPC per subtema 2010 W Vehicle abandonat
m Bombers

O Queixa del servei
O Jardins

H 0%

B Anomalia via publica
O Obres SSPC

| Fems

O Transit:senyalitzacié, propostes
B Fums. Olors

B Petita delinqliencia
O Renous, vibracions
O Vandalisme, botelld
B Animals

B Alarmes

B Activitats:horaris

B Seguretat platges

Total mensual DMS SSPC per subtema
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Quant a 1’evolucio, s’observa un augment a partir del mes de juny i que es manté durant la resta
de I’any del subtema vehicles abandonats. Aixo esta motivat per qué a partir d’aquest mes de
juny les queixes per vehicles abandonats s’introdueixen com a DMS i no com a incidéncies
comunicades directament a la Policia Local a través del 010. Aquest canvi es va realitzar per
peticié de la propia Policia Local.

Departament de Qualitat. Pca. Porta del Camp, 2 (07001) Palma.
Tel. 971 449494 Fax: 971 449491

www.palma.es



SistemadeQualitat Ajuntament & de Palma

4.2.8 GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

Al procés GMA, el subtema amb més DMS és EMAY A: neteja de la ciutat, recollida de fems...
El subtema amb menys DMS és el de infraestructures platges.

DMS GMA per subtema 2010

| 0%

0 1%

0 0% @ 10% B EMAYA
| 15% | Platges
O Infraestructures platges
0O Neteja platges
| Vigilancia platges
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o 74%

Total mensual DMS GMA per subtema
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O EMAYA | Platges
O Infraestructures platges O Neteja platges
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Quant a I’evoluci6 dels subtemes, destaca un pic el mes d’abril de DMS d’EMAYA. No obstant
el que més destaca és I’augment logic de les DMS de Platges els mesos d’estiu (juny, juliol i
agost) i que es refereixen a queixes per brutor a les platges. A partir del mes d’octubre es varen
crear els altres subtemes de neteja platges i infraestructures platges.
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4.2.9 RRHH (RECURSOS HUMANS-FORMACIO)

Al procés RRHH, destaca el subtema RH, amb la majoria de DMS.

DMS RH per subtema 2010

O Formacio
B RH

Total mensual DMS RH per subtema
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Al llarg de I’any no hi ha quasi DMS de Formacio, amb excepcio dels mesos de febrer i marg.
El mes de febrer, es tracta de NCI de ’auditoria externa de renovacio i el mes de novembre de
queixes pel sistema d’inscripcio als cursos de formacio.
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4.2.10 GSTI (GESTIO SERVEIS TECNOLOGICS I DE LA INFORMACIO)

Al procés GSTI, el subtema amb més DMS és el que es refereix a problemes tecnologics de la

pagina web. El subtema amb menys DMS ¢s material informatic.

DMS GSTI per subtema 2010
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Total mensual DMS GSTI per subtema
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Quant a I’evolucid dels subtemes, es pot observar al segiient grafic com pagina web el mes de
marg¢ va tenir moltes DMS assignades. També destaquen les DMS del subtema IMI del mes de

febrer.
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4.2.11 GE (GESTIO ECONOMICA)

Al procés GE, només hi ha 3 subtemes. El que més DMS té, amb diferencia, és el de tributs.

DMS GE per subtema 2010

@ Subvencions
| Tributs
O Altres GE

Total mensual DMS GE per subtema
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Quant a I’evolucié dels subtemes, es pot observar al segiient grafic com sempre destaca el
subtema tributs.
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ESI (EQUIPAMENTS I SERVEIS INTERNS)

Al procés ESI, el subtema amb més DMS és manteniment edificis municipals i GGT. Els

subtemes amb menys DMS s6n compres i contractacio.

DMS ESI per subtema 2010
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Total mensual DMS ESI per subtema
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Quant a I’evolucid dels subtemes, es pot observar al segiient grafic com a manteniment edificis
municipals hi hagut un moment amb moltes DMS, el mes de febrer. També destaca el mes de
maig un augment en les DMS de GGT, la majoria de les quals feien referéncia a la mala situacio

de la pantalla dels nimeros de torns a la OAC S’Escorxador.

El subtema ocupaci6 de la via publica també té bastantes DMS assignades, atés que és un tema
que els ciutadans perceben, en ocasions, amb molésties. Per exemple bars que estenen les taules

i cadires sense autoritzacidé o a més superficie que I’autoritzada.
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