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1. RECOLLIDA MENSUAL DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

Evoluci6 total mensual recollida .
1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS:

Queixes: El nombre de queixes rebudes ha estat de 313, xifra un poc superior a les dels mesos passats.

Suggeriments: El nombre de suggeriments ha disminuit de 34 a 16, xifra idéntica a la del mes de gener.

Felicitacions: Aquest mes les felicitacions han estat 4.

Demandes i Observacions: Aquest mes s’han enregistrat 34 demandes i 5 observacions. Pel que fa a demandes segueix la tendéncia a I’augment.

Queixes internes i suggeriments interns: Es tracta sempre de queixes i suggeriments presentats pels empleats municipals. Aquest mes s’han enregistrat 6 queixes internes i 8
suggeriments interns, la qual cosa evidencia que, encara que molt lentament, el DMS és un canal que cada vegada més utilitzen els empleats municipals per canalitzar els seus
suggeriments.

No conformitats internes: Pel que fa a NCI de DMS (per excedir els 60 dies sense resoldre la DMS) aquest mes n’hi ha hagut 33, xifra inferior als mesos anteriors, de les 341 DMS
enregistrades en el mes de gener.

S’han enregistrat 23 NCI de cartes de serveis (per incomplir els compromisos establerts). D’aquest total 21 sén de cartes implantades a la Policia Local, de les quals 8 son de la Carta
de Serveis de la Unitat de Intervencié Immediata i 13 de la Carta de Serveis del Servei d’Atencié a Victimes de Violéncia Doméstica i de Génere. També n’hi ha 2 de la Carta de
Compromisos del DMS i que fan referéncia a 1’ incompliment dels compromisos 5 i 8 d’aquesta carta. Els continguts d’aquestes cartes i el seu seguiment es poden consultar a la
intranet i a la web municipal. Aquest més tampoc hi ha hagut cap no conformitat de la Carta de Serveis del SAT.

S’han enregistrat també 2 NCI del Sistema que es refereixen a GIU ( reiteracié d’una mateixa queixa per part d’un ciutada sense que en cap moment se li hagi donat resposta) i a
SSPC ( feta inspecci6 de serveis per comprovar el nimero professional a la uniformitat resulta que hi ha gent que no ho duu o formats diferents).

* També s’han rebut 4 DMS que no eren competéncia municipal i que han estat derivades al Govern Balear.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA:

Canal telematic: Continua essent el més utilitzat. La majoria de DMS han entrat via web, 221 del total de 444.

Canal telefonic: Seguidament, després del telematic trobam el canal telefonic, com és habitual, amb 63 DMS arribades per aquest canal.

Canal presencial: S’han registrat 46 DMS arribades per aquesta via.

Defensor de la Ciutadania: Hi ha hagut 2 entrades derivades per part d’aquest al departament de Qualitat.

Consells de barri: Aquest mes no hi ha hagut cap entrada.

Altres canals: La resta de DMS, han entrat per registre general (2). No hi ha hagut cap DMS des del nou canal creat el mes de novembre i que es denomina Canal Oral. Aquest
canal fa referéncia a demandes d’usuaris dels Serveis Socials que, donada la seva singularitat, normalment només tenen la voluntat de queixar-se o felicitar de manera oral i per part
dels treballadors del centre es fara la transcripcio per tal de tenir constancia al DMS de la realitat de les queixes o felicitacions als esmentats Serveis. Aquest tipus s’ha fet extensible
a les queixes rebudes oralment pels usuaris del servei d’atencié a victimes de violéncia de génere de I’ Area de Igualtat i Drets Civics.
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1.4 TOTAL MENSUAL PER PROCES
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2. GESTOR DMS
2.1 EVOLUCIO GENERAL Dl; L’ESTAT DEL GESTOR
2.1.1 NIVELL DE RESOLUCIO DMS
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1.4 TOTAL MENSUAL PER PROCES:

Processos amb més assignacié de DMS: Igual que sempre, el procés amb més DMS
assignades és SSPC, amb un total de 193, de les quals, com és habitual, la majoria (34) s6n
de molésties per renous i 23 referides a molésties per animals.

El segueix GIU, com és habitual, amb 106, de les quals 49 soén de Mobilitat i 49
d’Infraestructures.

De la resta de processos destaquen aquest mes, i com és habitual, PS amb 41, AC amb 30,
ISPS amb 15, DE amb 16, GMA 1 GT amb 12 1 ESI amb 7.

Processos amb menys assignacié de DMS: Aquest mes destaquen GSTI amb 5, GE amb 6 i
RH amb 1, que com sempre, son els processos de suport, és a dir els que tenen menys
contacte amb el ciutada, els que menys entrades de DMS tenen assignades.

Evoluci6 assignacié per processos: Els processos de SSPC i GIU continuen essent els que
tenen més DMS assignades si observam I’evolucié dels darrers mesos i els processos de
suport son els que habitualment en tenen menys, pels motius exposats al paragraf anterior.

2.1.2 MITJANA RESOLUCIO EN DIES DMS

Mitjana resolucio en dies DMS
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2.1.1 NIVELL DE RESOLUCIO DMS:

El nivell de resoluci6 de les DMS es troba aquest mes en el 92°12%, encara per davall dels nivells dels voltants del 93% del primers mesos de I’any passat. No obstant es manté la
recuperacio des de la baixada del mes de juliol. Des del departament de Qualitat se seguiran prenent mesures per anar augmentant el nivell de resolucié de les DMS (reiteracions de
peticions de resposta per ofici, mail, etc.).

2.1.2 MITJANA DE RESOLUCIO EN DIES DMS:

Aquest mes ens trobam en una mitjana de només 14 dies, dada molt millor que els mesos anteriors. Aquesta mitjana incliis supera el compromis de resoldre entre 15-25 dies,
establert a la Carta de Compromisos del DMS.

Pel que fa a queixes es troben en una mitjana de 13 dies en aquest mes, pel que fa a suggeriments 22 dies i demandes 22 dies.
Aquesta ¢s la linea a seguir i es vol agrair 1’esforg i interés de tots els resolutors i responsables.

2.2 ESTAT GENERAL DE LES DMS

2.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 2.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES:
De les 444 DMS enregistrades durant el present mes 239 es troben ja resoltes. En
Estat de les DMS del mes canvi, 178 es troben encara en I’estat d’enregistrada, 21 en I’estat d’analisi i 6 en
I’estat d’implantacid. Aixo suposa un percentatge d’un 54% , un poc superior al mes
passat.

El termini per resoldre les DMS esta establert en 60 dies i de les dades obtingudes el
DMS veiem que aquest mes un 54% es resolen ja en els primers 30 dies.

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara es troben en estat d’enregistrada,
suposen un 40% percentatge massa elevat , donat que €s un estat que hauria de tenir
una durada molt curta.

O enregistrades

W enandlisi Des del departament de Qualitat se seguiran prenent mesures per tal de millorar
B enimplantacié aquest aSpecte_
@ resoltes

1%
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3. ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

3.1 NCI-DMS 3.2 NCI-CARTES SERVEI
Evolucidé mensual NCI-DMS Total mensual NCI-Cartes de Serveis
600 *
426
400 | 354 341 20
. 15 3 ene-10
0 | 10 O mar-10
ene-10 feb-10 mar-10 s
m DMS enregistrades fa dos mesos 0 B R -
El NC|_DMS no reso|tes Atencidvictimesvioléncia Sat Unitat Intervencié Immediata DMS
O NCI-DMS resoltes domestica

Aquest mes s’han obert 33 NCI-DMS de les 341 DMS enregistrades fa 60 dies. Aixo suposa un percentatge un poc inferior al del mes passat. No obstant s’ha de destacar que
d’aquestes 33 NCI-DMS, 31 es troben encara en estat d’enregistrada i només 2 en estat de resolta, per tant el percentatge de resolucié és molt baix. Des del departament de Qualitat
es continuen prenent mesures al respecte i s’intentara que els responsables de procés actuin tal i com lis correspon.

S’ha de destacar, com els mesos passats, que la majoria de NCI-DMS sén de Mobilitat i ORA (23).

3.2 TOTAL MENSUAL NCI-CARTES SERVEI

S’han enregistrat aquest mes 23 NCI-Cartes de Servei (per incompliment dels compromisos adquirits. D’aquestes, 13 son del servei d’atenci6 a les victimes de violéncia domestica i
8 de la unitat d’intervenci6é immediata, cartes implantades a Policia Local. De la carta de serveis del SAT-010, també implantada i certificada, no s’han enregistrat no-conformitats
aquest mes. Finalment, indicar que hi ha 2 NCI de la Carta de compromisos del DMS, implantada al Departament de Qualitat i certificada en el present mes de desembre i que fa
referéncia a I’incompliment dels compromisos 5 (percentatge de comunicacions) i 8 (satisfaccio).

3.3 NCI-SISTEMA

Aquest mes s’han enregistrat 2 no conformitat d’aquest tipus relatives a GIU, per no donar resposta a una queixa reiterada d’un ciutada i a SSPC, per no dur la identificacié de forma
correcta a ’uniforme de servei.
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4. EVALUACIO PER PROCES

4.1 DE (DIRECCIO ESTRATEGICA)

4.1.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.1.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Gesti6/Organitz
cié de la ciutat
@ Qualitat

O Premsa

m Defensor
Ciutada
B RRHH
o Altres

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ resoltes

4.2 AC (ATENCIO AL CIUTADA)

4.2.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.2.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

m Telefons,centraleta, SAT
@ Poblacié

O Multes

@ oIT

@ UAP

O Urbanisme

m UAC

W Targeta ciutadana

O Oficines

| Altres

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacid

B resoltes
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4.3 PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

4.3.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.3.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Turisme SIS
Estat de les DMS del mes PS @ Esports Pistribucio DMS per subtema PS
O Educacio
O Cultura
B Joventut
@ OMIC
| IME
O AAVV
W Biblioteques
| Participacio Ciutadana

O Consum
O Mercats
B enregistrades m Comercg
m IMFOF
3 enanalisi | Altres
O enimplantacié
DO resoltes ml 010
44 GIU (GESTIO D’INFRAESTRUCTURES URBANES
4.4.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.4.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA
Estat de les DMS del mes GIU @ Mobilitat Distribucié6 DMS per subtema GIU
m GIN
8%
o EMT
O Altres
O Infraestructures mo
O ORA
@ enregistrades
@ enanalisi | SMAP
049
O enimplantacio
90% O resoltes | 0 0 ’ 0
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4.5 ISPS (INTEGRACIO SOCIAL I PROMOCIO DE LA SALUT)

4.5.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.5.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Sanitat

O Altres

O Serveis Socials

@ Son Reus

@ Centre Flassaders

O lgualtat

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ resoltes

4.6 GT (GESTIO TERRITORIAL)

4.6.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL. MES 4.6.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Activitats
0O Obres

@ Planejament

m Altres

m PGOU

@ Gestié Urbanistica
@ Disciplina

O Habitatge

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

B resoltes
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4.7 SSPC (SERVEIS SEGURETAT I PROTECCIO CIUTADANA)

4.7.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.7.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

B enregistrades

O Vehicle abandonat

B Bombers

B Queixadel servei

O Jardins

@ AnomaliaviapUblica
O Obres

| Fems

O Transit:senyalitzacié, propostes
B Fums. Olors

B Petita delinguéncia
O Renous, vibracions
@ Vandalisme, botellé

- O Animals
O enanalisi m Alarmes
8 enimplantacié B Activitats:horaris
B resoltes o Altres
4.8 GMA (GESTI() DEL MEDI AMBIENT)
4.8.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.8.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

o EMAYA
| Platges

@ Solars

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ resoltes
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4.9 RRHH (RECURSOS HUMANS)

4.9.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacid

@ resoltes

4.9.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Formaci6
B RH

4.10 GSTI (GESTIO SERVEIS TECNOLOGICS I DE LA INFORMACIO)

4.10.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacid

@ resoltes

4.10.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Comunicacions

0O Altres

= M

@ Material informatic
W Pagina web
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4.11 GE (GESTIO ECONOMICA)

4.11.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.11.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Subvencions

@ Tributs
@ Altres

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ resoltes

4.12 ESI (EQUIPAMENTS I SERVEIS INTERNS)

4.12.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES 4.12.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Manteniment edificis
municipals

m Compres

O Altres

o GGT

B Ocupaci6 via publica

@ Contractacid

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantaci6

@ resoltes
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5. AVALUACIO PER PROCES.

Quant a I’estat per processos, en aquest mes destaca el segiient:

5.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES:

Com a procés que més destaca per la resolucié de DMS trobam, com és habitual, RH, amb un 100%, SSPC amb el 91% de resolucio de les DMS enregistrades en aquest mes, la
qual cosa en part és pel traspas automatic i diari del DMS a I’Eurocop que fa que es segueixi la tramitacié pel seu procediment especific. Seguidament trobam DE amb un 81% 1
GT amb un 58% .

Destaquen, els segiients processos que es troben en un nivell molt baix pel que fa a la resolucio:

El Departament de Qualitat es posara en contacte amb els responsables d’aquests procés per tal de prendre les mesures correctores pertinents.

La resta de processos estan entre un 25 i un 50% de resolucio.

5.2.

DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA:

Podem assenyalar com a subtemes més destacats de cada procés en aquest mes els segiients:

DE (Direcci6 Estratégica): Destaquen les 10 DMS del subtema Qualitat .

AC (Atenci6 al ciutada): Aquest mes torna a destacar Poblacié amb 20 DMS assignades, la majoria d’elles relatives al canvi de nom dels carrers i a queixes pel sistema
d’empadronament i cita prévia.

PS (Promocié Socioecondmica): Aquest mes destaca el subtema Biblioteques amb 20 DMS, de les quals destaquen les queixes per renou a la Biblioteca de Son Cladera.
GIU (Gestio d’Infraestructures Urbanes): Destaquen per igual amb 49 DMS respectivament, Mobilitat i Infraestructures .

ISPS (Integracio Social i Promocio de la Salut): Aquest mes destaca Son Reus, amb 4 DMS, ates que normalment no en té.

GT (Gestio Territorial): Destaca com és habitual el subtema Disciplina, amb 8 DMS.

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana): Destaca el subtema Renous amb 34, Animals amb 23 i aquest mes 19 queixes pel servei.

GMA (Gestio del Medi Ambient): La majoria son del subtema EMAYA.

RRHH(Recursos Humans): La tinica DMS ha estat relativa a Recursos Humans.

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informacio): Hi ha 5 DMS referides a_Pagina web.

GE (Gestio Economica): 4 DMS fan referéncia a Tributs.

ESI (Equipaments i Serveis Interns): Repartides entre Manteniment edificis municipals i Ocupacié de via publica.
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5.3. TOTAL NCI-DMS PER PROCES:

Destaquen com a processos amb més NCI-DMS, és a dir no
resoltes en els 60 dies establerts per a resolucié de les DMS,
els segiients:

GIU amb 23 (de Mobilitat ates que Infraestructures té altres
particularitats), totes en estat d’enregistrada.

El segueixen, amb gran diferéncia PS amb 3, seguit de GE i
ESI amb 2 i DE, GMA, i GSTI amb 1.

Destaquen AC, GT, ISPS, SSPC i RH que no tenen cap NCI-

DMS, és a dir, que les han resolt dins els 60 dies com a
maxim.

6. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

25

20

DE

AC

PS

GIU

ISPS

GT

Total mensual NCI-DMS per procés

SSPC

= ene-10
m feb-10
=@ mar-10

GMA RRHH GSTI GE ESI

Pel que fa a les enquestes de satisfaccio valoracid d’aquest mes ens trobam el segiient:

Aquest mes s han contestat 26 enquestes de satisfaccido del DMS de les 96 remeses juntament amb la comunicacié electronica de resolucié de les DMS.
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Resultats mensuals enquestes satisfaccio
Pel que fa a informacio rebuda, es valora en un 81% com a bo o
grau de satisfacco molt bo (21 de 26).
E molt bo . - Ao
Igual passa amb el grau de satisfaccidé que també s’ha valorat en un
temps transcorregut @ bo 81% com a bo o molt bo (21 de 26).
O deficient

Informaci6 rebuda

@ molt deficient

Darrerament ens trobavem als voltants del 60% de valoracions com a bo o
molt bo en la mitjana de tots els aspectes i aquest mes la satisfaccié global és
d’un 74°36, el millor index de valoraciéo que mai hem obtingut des de que
es mesura aquesta. Per tant enhorabona a tots els que ho heu fet possible i
a veure si ho podem mantenir.

Pel que fa al temps transcorregut, amb un 62% com a bo o molt bo

(16 de 26).

Indicador satisfaccié

@ MAIG

@ JUNY

@ JULIOL

m AGOST

B SETEMBRE
B OCTUBRE
= NOVEMBRE
o DESEMBRE
B GENER

B FEBRER

O MARC

Per a més informacié sobre el DMS podeu consultar la intranet on hi trobareu el manual d’us , aixi com el procediment de queixes i suggeriments.

Si voleu fer qualsevol suggeriment es recorda que la bustia de queixes i suggeriments oberta a la intranet es troba a la vostra disposicio.
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