INFORME RECEPCIO I GESTIO DEMANDES MUNICIPALS DE &
SERVEIS Ajuntament & de Palma

SistemadeQualitat

novembre 2010

1. RECOLLIDA MENSUAL DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100

0

dic-09 ene-10 feb-10 mar-10 abr-10 may-10 jun-10

Evolucié total mensual recollida

jul-10 ago-10 sep-10 oct-10 nov-10

1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA:

La recollida total de DMS en aquest mes ha estat de 651, 79 més que el mes passat i xifra
molt proxima a la del mes de setembre.

Hi ha hagut un augment considerable de demandes arribades al Departament de Qualitat des
del mes de febrer A més, des del mes de maig aquest augment encara ha estat superior pel
que hem explicat a informes anteriors de queixes per vehicles abandonats que han arribat al
Departament de Qualitat a través del SAT.

La mitjana anual en qué ens trobam aquest mes és de 563; aquesta mitjana ha anat
augmentant paulatinament mes a mes durant els darrers 12 mesos.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS:

Queixes: El nombre de queixes rebudes ha estat de 453, xifra un poc superior a la del mes passat. Continua essent, amb diferéncia, el tipus de DMS més habitual, suposant aquest
mes

Suggeriments: El nombre de suggeriments (23) ha sofert un augment significatiu i representa el , percentatge superior al 3% dels mesos anteriors.
Felicitacions: Aquest mes s’han enregistrat , una menys que el mes anterior. Aquestes felicitacions han estat
Suposen

Demandes i Observacions: Aquest mes s’han enregistrat 47 demandes (9 més que el mes anterior en que ja varen baixar bastant) i 8 observacions, 6 d’elles de Gestio6 i Organitzacio
de la ciutat (DE). Aixo suposa un percentatge del 7 % pel que fa a demandes i d’un 1% pel que fa a observacions, igual que el mes anternior.

Queixes internes i suggeriments interns: Es tracta sempre de queixes i suggeriments presentats pels empleats municipals. Aquest mes hi ha hagut sis queixes internes, quatre més que
el mes passat, relatives 4 a Recursos Humans (Formacio), totes elles per mal funcionament en les inscripcions a cursos de I’EMF, 1 relativa a DE (Prensa) per error en el nom del
president del districte ponent a la web i 1 a AC (Poblacio) relativa al funcionament del back-office de Poblacié de les 11 a les 12. Pel que fa a suggeriments interns, n’hi ha hagut 1
relatiu a que en el portal Central de Compres s’haruia d’especificar el preu del material i la despesa per treballador i negociat per tal de poder fer un consum més responsable.

No conformitats internes: Pel que fa a NCI de DMS (per excedir els 60 dies sense resoldre la DMS) aquest mes €s de 72, xifra superior al mes anterior (45) i que suposa

S’han enregistrat també 34 NCI de cartes de serveis (per incomplir els compromisos establerts i les demés de la resta de cartes
implantades i que s’expliquen més endavant.
En aquest mes no s’han enregistrat NCI del Sistema.

e També s’han rebut 3 queixes i una demanda que no eren competéncia municipal i que han estat derivades al Govern Balear, al Consell de Mallorca, a Inspeccié de Treball i
a Patrimoni Nacional.

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA:

Canal telematic: Aquest mes han entrat via web 252 demandes, el

Canal telefonic: Amb 266 entrades per aquesta via, ha estat el canal més utilitzat en aquest mes, com ocorre des del mes de maig pel que ja hem explicat a informes anteriors. Aquest
canal ha estat utilitzat en el

Canal presencial: S’han registrat 95 DMS arribades per aquesta via i que representen Aquest mes ha augmentat bastant el canal presencial degut a les 52 DMS de
PS (Esports) que s’han comengat a registrar i que es recullen als poliesportius municipals.

Defensor de la Ciutadania: Aquest mes hi ha hagut 18 entrades derivades per part d’aquest al departament de Qualitat, aix0 suposa una quantitat molt superior a les dels meses
anteriors, suposant en aquest mes .

Consells de barri: Aquest mes no hi ha cap entrada per aquest canal.

Altres canals: La resta de DMS, han entrat per registre general (9), el 2% del total.

Tampoc s’ha rebut cap DMS pel Canal Oral, que 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 fa 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 1’Area de Igualtat i Drets
Civics.
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1.4 TOTAL MENSUAL PER PROCES

Total mensual per procés
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2. GESTOR DMS

2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DMS

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 295 (el 45% del total).

El segueix GIU, com és habitual, amb 146 DMS (el 22% del total).

De la resta de processos destaquen aquest mes PS amb 122 (19% del total), motivat aquest
augment pel que hem explicat en la pagina anterior referent al canal presencial. A
continuaci6 trobam GMA amb 23, ISPS amb 20 i AC amb 17 (4, 3 i 3% respectivament).

Processos amb menys assignacié de DMS: Aquest mes destaquen GSTI amb 1, ESI amb 2,
RH amb 4, GT i GE amb 6 cadascun i DE amb 9. Com sempre els processos de suport, és a
dir els que tenen menys contacte amb el ciutada (ESI, GE, RH i GSTI) s6n els que tenen
menys DMS assignades.

Evolucio 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 TRAMITACIO EN DIES DMS

Evolucié nivell tramitacié DMS
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2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DMS:

El una mica per damunt del 94’8 dels dos mesos anteriors. Aquest nivell es manté molt elevat en 1’Gltim
quatrimestre i es troba molt proxim al maxim assolit, el 95% del mes de juliol. No obstant aquest index de resolucid, des del departament de Qualitat se seguiran prenent mesures per
anar augmentant continuament el nivell de resolucié de les DMS (reiteracions de peticions de resposta per ofici, mail, etc.).

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS:

Aquest mes ens trobam en una .

Pel que fa a es troben aquest mes en una mitjana de ,pel que faa iles .Pel que faa , s troben aquest mes en
una mitjana de resolucié de ipel que faa . La mitjana en les és de . Sobretot pel que fa a suggeriments i suggeriments interns, no
haurien de tenir una mitjana tan elevada, donat que en aquests casos s’hauria d’agrair el suggeriments i tramitar la DMS estudiant-ho posteriorment. Des del departament de Qualitat
es continuara insistint en la necessitat de resoldre les DMS, en el periode més curt possible, sobretot pel que fa als suggeriments i suggeriments interns.

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:

Estat de les DMS del mes De les 651 DMS enregistrades durant el present mes 425 es troben ja tramitades, la qual cosa
suposa un 66%, xifra practicament igual a la del mes passat. En canvi, 138 es troben encara en
estat d’enregistrada, 68 en estat d’analisi i 20 en estat d’implantacio. Tot aixd suposa una
davallada en el percentatge assolit en els tltims tres mesos, encara que continua tractant-se d’un
percentatge dels més elevats.

El termini per tramitar les DMS esta establert en 60 dies i

10%
» 9 Respecte de les DMS d’aquest mes que encara es troben en estat d’enregistrada, suposen un
@ enregistrades 21%, percentatge massa elevat donat que es tracta d’un estat que hauria de tenir una durada molt
O enanalisi
curta.
B enimplantacié Des del departament de Qualitat es van prenent continuament mesures per tal de millorar aquest
M tramitades aSpecte_
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3. ESTAT MENSUAL DE LES NO CONFORMITATS INTERNES

3.1 NCI-DMS 3.2 NCI-CARTES SERVEI
Evolucié mensual NCI-DMS Total mensual NCl-Cartes de Serveis
800 678 758 30
@ sep-10
moct-10
O nov-10

J 4

2 1

000 0 0 00 |_| 00
sep-10 oct-10 now-10 L1 : —
Atenci6 victimes Sat Unitat Intervencio DMS Atencié Platges

m DMS enregistrades fa dos mesos violéncia doméstica Immediata victimes
@ NCI-DMS no tramitades violencia
O NCI-DMS tramitades génere

3.1 NCI-DMS.

Aquest mes s’han obert 72 NCI-DMS (més d’un 11% de les DMS enregistrades fa 60 dies). Aquesta xifra ha augmentat bastant aquests mes respecte dels mesos anteriors.
S’ha de destacar que de les NCI-DMS d’aquest mes només 1 esta ja tramitades, i és de SSPC Bombers, per tant Des del
departament de Qualitat es continuen prenent mesures al respecte i s’intentara que els responsables dels processos actuin tal i com els correspon.

3.2 NCI-CARTES SERVEI

S’han enregistrat aquest mes 34 NCI-Cartes de Servei (per incompliment dels compromisos adquirits), aixo suposa una xifra superior a la del mes passat, que va ser de 21.
D’aquestes, 27 corresponen a cartes implantades a la Policia Local, 11 son de la Carta de Serveis d’Assisténcia a Victimes de Violéncia Domestica i1 de Geénere i 16 de la Carta de
Serveis de la Unitat d’Intervencié Immediata.

De la resta de cartes implantades a 1’ Ajuntament en trobam 2 de la Carta de Compromisos del Sistema de Gestié de les Demandes Municipals de Servei (DMS), 4 de la Carta de
Compromisos del Servei d’Atencio a Victimes de Violéncia de Génere i 1 de la Carta de Compromisos del Servei de Platges.

3.3 NCI-SISTEMA

Aquest mes no hi ha hagut cap NCI del Sistema.
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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

@ Gestié/Organitz
ci6 de la ciutat
@ Qualitat

O Premsa
| Defensor
Ciutada

B RRHH

O Altres DE

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades

4.2 AC (ATENCIO AL CIUTADA)

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

B Telefons,centraleta, SAT)
@ Poblacié

0 Multes

@ oI

@ OAC

@ Urbanisme

B UAC

B Targeta ciutadana
0 Oficines
| Altres AC

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

03/12/2010 6/16



INFORME RECEPCIO I GESTIO DEMANDES MUNICIPALS DE

SistemadeQualitat SERVEIS
novembre 2010

Ajuntament 3 de Palma

4.3 PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

4.3.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.4 GIU (GESTIO D’INFRAESTRUCTURES URBANES

4.4.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

4.3.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

0 Turisme
@ Esports,
@ Educacio

O Cultura

B Joventut

@ OMIC

B Museus i exposicions
O IME

B AAVV

| Biblioteques

O Participacio Ciutadana
O Consum
W Mercats
| Comerg
B IMFOF
mOoVIT

@ Altres PS

4.4.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

O Mobilitat

m GIN

o EMT

O Altres GIU

O Infraestructures
O Parcs i Jardins

| Vialitat

O Enllumenat

W Logistica

m Estudis i projectes
O ORA

O SMAP

m IMOV
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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

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacid

@ tramitades

4.6 GT (GESTIO TERRITORIAL)

4.6.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL. MES

O Sanitat

O Altres ISPS

O Serveis Socials

B Son Reus

@ Centre Flassaders

O Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

@ Igualtat

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

4.6.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

O Activitats
O Obres GT

B Planejament

B Altres GT

| PGOU

@ Gestié Urbanistica
@ Disciplina

O Habitatge
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4.7 SSPC (SERVEIS SEGURETAT I PROTECCIO CIUTADANA)

4.7.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

B tramitades

4.7.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

4.8 GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)

4.8.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ Vehicle abandonat

@ Bombers

@ Queixa del servei

o Jardins

@ Anomalia via pUblica

O Obres SSPC

| Fems

O Transit:senyalitzacio, propostes
® Fums. Olors

@ Petita delinguéncia

B Renous, vibracions

@ Vandalisme, botellé

O Animals

| Alarmes

@ Activitats:horaris

@ Seguretat platges

@ Altres SSPC

4.8.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

B enregistrades

O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

O EMAYA
| Platges

@ Infraestructu

es platges

0O Neteja
platges

B Vigilancia
platges

O Solars
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4.9 RRHH (RECURSOS HUMANS)

4.9.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantacié

@ tramitades

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

@ tramitades

4.9.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

4.10.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Comunicacions

O Altres GSTI

@ M

@ Material informatic
W Pagina w eb
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4.11 GE (GESTIO ECONOMICA)

4.11.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

B enregistrades
O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.11.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Subvencions

@ Tributs

@ Altres GE

4.12 ESI (EQUIPAMENTS I SERVEIS INTERNS)

4.12.1 ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES

@ enregistrades

O enanalisi
O enimplantaci6

@ tramitades

4.12.2 DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA

@ Manteniment edificis
municipals

m Compres

O Altres ESI

o GGT

B Ocupacio via publical

@ Contractacio
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5.1

5.2.

5. AVALUACIO PER PROCES.

ESTAT DMS ENREGISTRADES EN EL MES:

Aquest mes trobam com a processos amb el 100% de resolucid6 RH i GSTI, que han tingut 4 i 1 DMS assignades respectivament. Com a processos que aquest mes també
destaquen pel que fa a resolucié de DMS trobam,amb un 93% el procés de SSPC, seguit de DE amb un 88%.
Els processos amb percentatges de resolucié proxims al 50% sén GMA amb un 69%, GE amb un 66%, ISPS amb un 65%, AC amb un 64% i ESI amb un 50%.
Finalment, destacar com a processos que es troben en un nivell molt baix pel que fa a la resolucié en aquest mes:
- PS amb un 37%.
- GT amb un 33%.
- GIU amb un 29%.

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

DISTRIBUCIO DMS PER SUBTEMA:

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

- DE (Direcci6 Estrategica): Destaquen 6 DMS del subtema Gestié i Organitzacié de la Ciutat , seguit de Qualitat amb 2 i Premsa amb 1.

- AC (Atenci6 al ciutadd): Aquest mes torna a destacar el subtema Multes, amb 5 DMS, seguit d’Oficines-Horaris amb 3 i Poblacio amb 2.
PS (Promocié Socioeconomica): Aquest mes destaca el subtema Esports amb 81 DMS seguit de Biblioteques amb 27 DMS.

- GIU (Gesti6 d’Infraestructures Urbanes): Destaca el subtema Mobilitat amb 34, seguit de Parcs i jardins amb 30 i Vialitat amb 23. Dins d’aquest procés destaquen 6
queixes del subtema EMT referides a canvis o eliminaci6é de parades bus.
ISPS (Integracié Social i Promocio de la Salut): Aquest mes destaca Sanitat amb 8 DMS, 5 de les quals fan referéncia a una plaga de moscards a la zona de la Porciuncula.

- GT (Gestiod Territorial): Destaca com ¢€s habitual el subtema Disciplina, amb4 DMS de les 6 assignades.

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccidé Ciutadana): El subtema amb més DMS d’aquest mes és Vehicles abandonats, amb 126 DMS, seguit del subtema Altres amb 56
DMS, 25 de les quals son NCI-Cartes de Servesis.

- GMA (Gestio del Medi Ambient): La majoria son del subtema EMAYA (18) seguit per Solars amb 3 i Neteja Platges amb 2.

- RH(Recursos Humans): T¢é 4 DMS, totes de Formaci6 i referides a queixes pel funcionament d’inscripcio a cursos.

- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informacio): Hi ha 1 tinica DMS de Pagina web.

- GE (Gestio Economica): Hi ha 5 DMS del subtema Tributs i 1 del subtema Altres.

- ESI (Equipaments i Serveis Interns): Es reparteixen una del subtema Compres i 1 altra de Manteniment Edificis Municipals.
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5.3. TOTAL NCI-DMS PER PROCES:

m sep-10

Destaquen com a processos amb més NCI-DMS, és a dir no Total mensual NCI-DMS per procés B 0ct-10

resoltes en els 60 dies establerts per a resolucié de les DMS,
els segiients: 0O now-10

60
GIU amb 52, totes de subtemes propis d’Infraestructures,7 de
Mobilitat i 1 d’Ora. La resta son de subtemes de 52
Infraestructures, 3  d’Enllumenat, 5 d’'IMOV, 2 50 -
d’Infraestructures, 16 de Parcs i Jardins i 18 de Vialitat. Totes
es troben en estat d’enregistrada.

40
El segueixen, PS amb 18 (totes enregistrades). Son 11 de
Biblioteques, 4 de Participacié Ciutadana i 3 de Cultura.
Finalment es troben ESI amb 1 de Manteniment en estat 30
d’enregistrada i SSPC amb | de Bombers ja tramitada. <

29

La resta de processos no han tingut NCI-DMS aquest mes, és 20 4 18
a dir, que han resolt dins els 60 dies establerts com a maxim.
Aquests processos son DE, AC, ISPS, GT, GMA, RH, GSTI i
GE. 10 4
45 . 5

1 1 2 1 11 1
00 0-0 OIO o0 00 000 o000 0 o0 _0
0 L= =] = — === = ‘:I_

DE AC PS GlU ISPS GT SSPC  GMA RRHH  GSTI GE ESI

6. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest mes s’han contestat 23 enquestes de satisfaccio del DMS de les 163 remeses juntament amb la comunicacié electronica de resolucio, és a dir, un 14%, percentatge molt baix.
Com que aquest percentatge sol ser bastant baix, s’ha demanat una nova millora del DMS consistent en remetre 1’enquesta de satisfaccié com a correu electronic a part del de
comunicacio6 de la tramitacio i a més, amb uns dies de diferéncia. De moment s’esta estudiant la possibilitat d’aquesta millora sol-licitada.
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Pel que fa a la valoraci6 (d’1 a 5) a les enquestes de satisfaccid d’aquest mes ens trobam els segiients resultats:

Mitjanes novembre 2010

satisfaccid importancia

mitjanes per item mitjanes per item
1 - Com valorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament? 3,43 3,83
2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié de la queixa fins al moment de la finalitzacié del procés? 3,61 4100
3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei? 3,57 3,83

mitjana global mitjana global

4 4

Valoracions mensuals

5 Mes
alta

1 Mes 2 5Mes | 1 Mes 2
baixa alta baixa

i

SATISFACCIO IMPORTANCIA

01 - Com valorau la informacio6 rebuda des de I'Ajuntament?

02 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 de la queixa fins al

moment de la finalitzacié del procés? )
03 - Quin és el wostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei?

5,00

Satisfaccié importancia per item

4,50
4,00

3,50
3,00

2,50 4
2,00
1,50

O satisfaccié
O importancia

1,00 A
0,50 4

0,00

1 - Com valorau la 2 - Com considerau el 3 - Quin és el vostre grau
informacié rebuda des de temps transcorregut des de satisfacci6 global amb
'Ajuntament? del moment de la el nostre senei?

presentacié de la queixa
fins al moment de la
finalitzacié del procés?
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Desviacions

-0,26

O 3 - Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre senei?

O 2 - Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié de la queixa fins al

moment de la finalitzaci6 del procés? .
O 1 - Com valorau la informacié rebuda des de I'Ajuntament?

De les valoracions que analitzam veim que la satisfaccio pel temps transcorregut ha estat la més alta, igual que la importancia que se li dona, que encara ¢és superior. En canvi el pitjor
valorat és 1’item referit a informacié rebuda amb un 3,43, amb una importancia valorada amb un 3,83.

Aquest mes s’ha modificat el compromis relatiu a satisfaccié dels usuaris de la carta de compromisos del Sistema de Gestid de les DMS. A partir d’ara es considerara correcte aquest
aspecte quan la satisfaccio pel que fa a informacio6 rebuda sigui superior a 3, cosa que es cumpleix aquest mes amb un 3.43 sobre 5.

Pel que fa a la satisfaccié per informacioé rebuda, es valora en un 3,43 sobre 5. En canvi se li dona una importancia de 3,83, suposant aixo una desviacioé d’un 0,39.

La satisfaccio pel temps transcorregut té una valoracié de 3.61, en canvi la importancia es valora en 4, donat una desviaci6 també d’un 0,39.

Pel que fa al grau de satisfaccid global del servei, té una valoracio de 3,51 en relaci6 a un 3,83 d’importancia. La desviaci6 en aquest cas és d’un 0,26.
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També s’inclou a ’enquesta automatica la possibilitat de fer suggeriments o aportacions. El mes de novembre ens han arribat els segiients:

DMS DATA TEXTE OBSERVACIO/SUGGERIMENT ENQUESTES

17114 28/09/2010 “Donar una _m_ajor informacio en relacio a les normatives vigents.Per exemple sobre el consum de tabac i la
seva prohibicio en segons quin llocs”

18132 29/09/2010 “la resposta no em soluciona ni prop feri el problema que tenc ni es mostra cap interes per fer-ho consider
que es una rentada de cara i una juntificacio a un model de qualitat inperfecta i innecessari”
“ME GUSTARIA QUE LAS RECLAMACIONES HECHAS POR ESCRITO SE CONTESTARAN MAS

18156 01/10/2010 RAPIDO, CONOCIENDO AHORA ESTE SERVICIO, LO UTILIZARE MAS A MENUDO, ESTOY MUY
AGRADECIDA DE ESTE DEPARTAMENTO, Y SEGURAMENTE PEDIRE EN QUE SITUACION ESTAN
LOS QUE HE HECHO POR ESCRITO, MUCHAS GRACIAS, SON MUY AMABLES.”

18445 02/10/2010 _ . . . . .
“Amb aquest questionari no em contesten a la pregunta ni em fan mencio al suggeriment. Gracies”

18671 11/10/2010 . . . . C o . .
“Estig molt contenta i agraida de la rapides i eficacia del vostro servei. m antonia”
“La sugerencia presentada ha sido aceptada,y me han contestado que se habia corregido la deficiencia

15399 18/10/2010 se?alada,no obstante sigue sin corregirse dicha anomalia. Ademas de no prestar atencion a los
ciudadanos,se nos contesta con mentiras.No vale la pena que haya un servicio de atencion al ciudadano.
Mentirosos.”

15173 09/11/2010 “SABER QUE AUNQUE LAS COSAS NO SIEMPRE SE RESUELVEN, O NO SE RESUELVEN DE LA
MEJOR MANERA, ES GRATIFICANTE COMPROBAR QUE POR FIN EL AYUNTAMIENTO ESCUCHA Y
HACE UN SEGUIMIENTO DE LOS PROBLEMAS COTIDIANOS DE LOS CIUDADANOS EN ESE ESPACIO
DONDE PASAMOS LA GRAN PARTE DE NUESTRA VIDA,QUE ES LA CIUDAD.”

19164 11/11/2010 “Creo que se deberia contestar a las quejas en dos idiomas no solamente en Catalan. En la parte de abajo
aparece la presentacion en Castellano pero la informacion toda en Catalan. Gracias”

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 esta a la vostra disposicio.
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