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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucid

Evolucio total mensual recollida

1400 -

1200 -

1000 -

800 -

600 - 705
633 650

400 +

200 -

O T T T T T T T T T T 1
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14

Totes les demandes municipals de serveis que arabb@&juntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) siroduides al gestor de DMS el mateix dia québarr o el
seguent dia habil.

La recollida total de DMS (demandes municipals de serveis que inclouen queixes, suggeriments, felicitacions,
observacions, demandesi altres de tipusintern) ha estat de 10.730 aquest any.

Durant I'any 2014 la recollida de DMS ha estat, aéahabitual, més elevada els mesos d estiu, sbhrkbl, agost i
setembre. En aquests mesos és quan se solenrre@slidemandes ciutadanes, ja que és en el pefiestal quan
els ciutadans es posen més en contacte amb negatreresentar queixes o peticions d’actuaci@diolicia pel fet
gue és durant I'estiu quan hi ha més activitatatérior i les cases estan més obertes. Si ho campamb el total
acumulatel 41% és dels 4 mesos d'estiu (juny-setemicebb9%, dels 8 mesos restants.

La mitjana de DMS registrades el 2014 ha estaBdep@r mes.
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1.2  Distribuci6 de les DMS dels tipus més habituals (aixa, suggeriment, felicitacio,
demanda i observacio).

Total anual tipus més habituals

6983
7000 -

6000 -

5000 -

4000 -

3000 - 2748
2000 -
1000
321 221 52
(0] T T T T
QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO DEMANDA OBSERVACIO

0O QUEIXA

B SUGGERIMENT
O FELICITACIO

0O DEMANDA

0,01% m OBSERVACIO

O ALTRES

25,61% O internes/auditories

Percentatge anual per tipus

2,99%

2,06%

65,08%

Els tipus de DMS més habituals son les queixessuglgeriments, les felicitacions, les demandes obeservacions.
Enguany tornen a destacar les demandes (peticiobfedes, d’informacid, d’actuacié, d’entrevistanta algun
carrec politic, etc.), per damunt de tots els sltigus. Aquest fet esta motivat per I'alt nombeepeticions d’actuacio
de la Policia de Barri que els ciutadans ens feharcada més.

Queixes:el nombre de queixes rebudes ha estat de 2. 8¢8asental 26% del total anual
Suggeriments:el nombre de suggeriments (321) representa enguariy del total.
Felicitacions: és important indicar, abans d'analitzar les faiions que ens han arribat, la poca predisposicio

general de les persones a felicitar expressamérdgepeei rebut; en canvi, amb més facilitat es stele per a fer
arribar les seves queixes.
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No obstant aix0, s’han registrat1 felicitaciong quantitat que representazl del total Han estat majoritariament
pel procés PS (Promocio socioeconomica), la majB&) per Esports algunes per PalmaActiva Teatres
Municipals. Destaquen també les felicitacions pel procés A@r{¢io a la Ciutadania), la majoria pel SAel
servei _OAC (27 per cadascun). També n’hi ha hagut una qaantbnsiderable pel procés GIU (Gestio
d’infraestructures urbanes), concretament 17 pluiianat 13 per Vialitati algunes per Parcs i jardins

Demandes: es tracta basicament de peticions d’actuacio dkétigp de barri, perdo també engloben peticions de
qualsevol tipus (d'objectes, d’informacid, d’actifacd’entrevista amb algun carrec politic, etc.hgkany s’han
registrat 6.983 demandes, la majoria de les queidsl procés SSPC (Policia). Suposerbito del totade DMS
registrades.

Observacions hi ha hagub2 observacione®en les quals simplement es manifesta una opargopal.

1.3  Distribuci6 de les DMS de tipus intern (queixes ilgggeriments interns, NCI-
Cartes Serveis i NCI-Sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, que sén queswgggeriments, felicitacions, demandes i obsermacibambé es
registren al gestor altres tipus de DMS de tipuerin que sén queixes i suggeriments interns (f@at®upels
mateixos treballadors municipals), no-conformitaternes de cartes de serveis (per incomplimerst ci@hpromisos
adquirits en aquestes cartes) i no-conformitatsstéma (incompliments del que estableix el Siatelm Qualitat
propi de I'’Ajuntament de Palma). A més, existeixiplis oportunitat de millora (moltes vegades espdEnen dels
informes de les auditories internes) i, finalmehtipus altres, que es refereix a demandes ques mmden englobar
en cap dels tipus anteriors.

Pel que fa a no-conformitats internes de DMS, & diectubre es va realitzar un canvi importanteatgr, consistent
en I'eliminacié d’aquest tipus de DMS. Es tractdeaDMS de tipus queixa, queixa interna, suggerigrggeriment
intern o demanda (tipus amb limit de tramitaciog qu s’havien tramitat en el termini establert 8edées. Aixo
provocava el tancament automatic de la DMS origisal n’obria també automaticament una de novaipled NCI-
DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematoaeconsiderar oportu continuar la tramitacidedeDMS que han
exhaurit el temps establert i que passin a un stat denominat “estat de no-conformitat”, que ewlca que encara
estan pendents de resoldre’s. Quan aquestes DM@seken passen a ser DMS en “estat de no-confdrmita
tramitada”.

Total anual tipus intern

350 -

297
300 -

250 -

200 -

150 4

100 +
60

50 - 16 . . 20
o ; —— ; ; : :
QUEIXA SUGGERIMENT NC INTERNA -  NC INTERNA- NCI-DMS ALTRES
INTERNA INTERN CARTA DE SISTEMA (AUDITORIA)
SERVEIS
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Percentatge anual tipus intern

O QUEIXA INTERNA

495% 396% 1,98% = SUGGERIMENT
14,85% INTERN

ONC INTERNA - CARTA
0,74%| DE SERVEIS

ONC INTERNA-SISTEMA

m NCI-DMS

D ALTRES (AUDITORIA)

73,51%

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicgpa disposen d’un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els seus sggets, encara que també ho poden fer a travéfoaellari de
queixes i suggeriments del web municipal. Engudmgnspresentai6 queixes internes.

Suggeriments interns:en aquest cas es tracta de suggeriments prespatstempleats municipals que ens poden
arribar tal com s’ha explicat a I'apartat anterlBnguanyhi ha hagut només 8 suggeriments interns

No-conformitats internes de cartes de serveiss’han registrabO NC| de cartes de servegue es refereixen a
incompliments dels compromisos establerts a leesale compromisos implantades a I’Ajuntament de#&@aS’ha
de fer constar que aquestes no-conformitats irded®e cartes de serveis s’obren per algun incomptirdels
compromisos definits a la carta, no obstant aigarad poden estar totalment justificats.

No-conformitats internes del sistemaenguany s’han registrétno-conformitats internes del sistema.

No-conformitats internes de DMS:els mesos de gener a setembre es varen regiStraro-conformitats internes de
DMS; els mesos seglents ja no existia aquest tipudvtie Begons hem explicat a l'inici d’aquest punt 1.3

No-conformitats d’auditoria: enguany s’han registrat) no-conformitats resultants de l'auditoria de ¢artes de
compromisodmplantades a I’Ajuntament i que va dur a termenpeesa AENOR del 10 al 14 de febrer.

1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total anual per canal d'entrada

6000 ~
5196

5000 -+
4258

4000

3000 -+

2000 +

1025
1000 +

248
(0] T T T

Telematic Telefonic Presencial Registre General Defensor del ciutada

3
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Percentatge anual segons canal d'entrada O Telematic

0O Telefonic

O Presencial

O Registre General

B Defensor del ciutada

Els canals per a presentar demandes municipaBrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetu@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teab@ts municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podgibar per derivacio des de I'Oficina del Defamsge la
Ciutadania

Normalment el canal telefonic és el més utilitzat p presentar queixes, suggeriments o altres tipudemandes
encara que no hi ha molta diferencia amb I'Us dehttelematic, que en alguna ocasié supera &bmite

*Telematic
Enguany han entrat via web 4258 demandes, quesespiem ell0% del total Es el segon canal més utilitzat

*Telefonic
Amb 5196 entrades per aquesta via, que represant@ercentatge d'utilitzacié dél3%, enguanyes el canal mes
utilitzat.

*Presencial
S’han registrat 1.0259 DMS per aquesta via, quesgnten el 10% del total.

*Registre
Han entrat per aquesta via 248 DMS i suposen alé%otal.

*Defensor de la ciutadania
Només han entrat tres demandes per aquesta via.
1.5 Distribuci6 de les DMS als processos corresponents
Després de la recepcio a Qualitat de les demandegipeals de serveis, aguestes es registren iigfessal procés

que els correspon d’entre els existents. Tant pbnde processos com aquesta assignacié estartglafivianual de
qualitatpublicat a la Intranet.
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*Total de DMS assignades a cada procés durant I'gr2014

Total anual DMS per procés

5838
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[ ] INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SALUT (ISPS)
O GESTIO TERRITORIAL (GT)
B SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIUTADANA (SSPC)
O GESTIO DEL MEDI AMBIENT (GMA)
B RECURSOS HUMAN 'IKEC
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Processos amb més assignacio de DM& procés SSPC (Serveis de seguretat i proteagiédzinals el que té
més DMS assignadeseguit de_GIU (Gestio d'infraestructures urban& (Promocié socioeconomica), GMA
(Gestié del medi ambient)ISPS (Integracio social i promocio de la salit}staca SSPC amb gran diferencia
per damunt la resta per la gran quantitat de deesadi@ctuacio del policia de barri.

En percentatge§;SPC té assignades el 55% de les DMS regisirédds el 14%; PS, I'11%, i GMA, el 7%.

Processos amb menor assignacié de DMH:resta de processos tenen moltes menys DMSasisig,

*Distribucié de les DMS segons el tema que tracten

Als efectes de registrar les DMS, cadascun delseggns es divideix en el que anomenam subtemesvares
actualitzant constantment. Cadascun d’aquestsragbtes refereix a un tema de competéncia muniojpeiret.

Per aixd, quan es registra una DMS s’assigna atégro al subtema corresponents, que tenen assignats
responsables de la seva gestio i tramitacio.

- Enguany podem assenyalar com a subtemes mésatesia cada procés els seguents:

DE (Direcci6 Estrategica)

La majoria de DMS del procés DE fan referencianeeterelacionats amb |&¢€stid/organitzacio de la ciutat”del
diferents districtes de Palma, un 71% entre tats,15% estan relacionats amb el subtema “Qualitat”

B Administracio electroni
ministracio elecironica Percentatge anual DMS per subtema DE

m Altres DE
O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzacié de la

ciutat districte Centre

0O Gestié/Organitzacio de la
ciutat districte Llevant

O Gestio/Organitzacio de la 2%
ciutat districte Nord

m Gestié/Organitzacié de la O%\

ciutat districte Platja de Palma
O Gesti6/Organitzacié de la 23%

ciutat districte Ponent
H Gestio/Organitzacio de la

ciutat general
@ OCD-Oficina control despesa

O Premsa 16%

6% 4%

O Qualitat

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que lEcienades amb laGestid/organitzacio de la ciutdt son molts
de mesos la majoria d’aquest procés. No obstant digstaca el subtema “Qualitat” el mes de felpelr registre
d’algunes DMS internes referents a cartes de camipos i auditoria.
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Total mensual DMS procés DE

8 .
7 -
6 |
5 4 -
4 |
3 3 3
3 |
2 |
1 -
0
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 now-14 des-14
@ Administracio _electronica m Altres DE
O Defensor del Ciutada O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte Centre
m Gesti6/Organitzacio de la ciutat districte Llevant O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Nord
| Gesti6/Organitzacio de la ciutat districte Platja de Palma O Gesti6/Organitzacio de la ciutat districte Ponent
m Gestié/Organitzaci6 de la ciutat general m OCD-Oficina control despesa
0O Premsa O Qualitat

- AC (Atenci6 al ciutada):

La majoria de DMS del procés AC fan referéncianaete relacionats amb I'atencio Bltltes” (27%) i un 25%, amb
el servei “OAC” (Oficines d’Atencio a la Ciutadahia

W Altres AC

@ Multes

O OAC

@ OIT

m Oficines/Horaris

O Poblacié

B Targeta ciutadana

B Telefons/Centraleta/SAT
O UAC

m Urbanisme

Percentatge anual DMS per subtema AC

o 27%

o 0%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que léscienades amBMultes” sén molts de mesos la majoria
d’aquest procés. No obstant aix0, destaquen tatalstibtemes “OAC” (Oficines d’Atencié a la Ciutadgn “SAT”
(Servei d'Atencié Telefonica).
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Total mensual DMS procés AC

16 4
14

14 4
2

12 4

gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14

OAtres AC B Multes OOAC OOIT B Oficines/Horaris @ Poblaci6 B Targeta ciutadana O Telefons/Centraleta/SAT ®UAC B Urbanisme

- PS (Promoci6 Socioeconomica):

La majoria de DMS del procés PS fan referénciareserelacionats amiizsports” ( 71%), molt per damunt de tots
els altres.

DS P s de veins Percentatge anual DMS per subtema PS
O Biblioteques

0O Castell Bellver

B Centre Social Flassaders

@ Consum

| Cultura

O Educacié

B Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B Mlsica i Arts escéniques

m OMIC

| OMH

@ Palmaactiva

O Participacio Ciutadana

O Teatres municipals

0O Turisme
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L’evolucio de les DMS per subtema mostra que légcienades ambBEsports” sén molts de mesos la majoria
d’aquest procés. A més, els darrers quatre mesksngenan augmentat considerablement.

Total mensual DMS procés PS

136
117

1812 4 |12
e [ln alb

gen-14  feb-14 mar-14 abr-14 mai-14  jun-14 jul-14 ago-14  set-14 oct-14 nov-14  dic-14

O Altres PS B Associacions de veins O Biblioteques O Castell Bellver
B Centre Social Flassaders @ Consum | Cultura O Educacio

B Esports O Informacié turistica Palma 365 O Joventut B Mercats

B Museus i exposicions B Masica i Arts escéniques mOMIC | OMIH

@ Palmaactiva 0O Participacié Ciutadana O Teatres municipals O Turisme

- GlU (Gesti6 d'infraestructures urbanes):

La majoria de DMS del procés GIU fan referenciarads relacionats ami/obilitat” ( 30%); destaquen també les
gue es refereixen a “Parcs i Jardins”, que entrédela zona de Llevant i la de Ponent sumen un 17%

22Erceisgﬂnat Percentatge anual DMS per subtema GIU
@ Arbres al carrer
O EMT 0,
O Enllumenat @ 10% m 0%
O Estudis i projectes
® GIN GlU

o MoV

B Infraestructures
m Logistica

O Manteniment centres escolars | m 10%
O Mobiliari urba
W Mobilitat B 7%
B ORA

| Parcs ijardins Llevant
W Parcs ijardins Ponent

[m]
8 SMAP m2%  m30% o 4%
O Vialitat m| 2%
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L’evolucio de les DMS per subtema mostra que légcienades ambMobilitat ” sén tots els mesos la majoria
d’aquest procés. Destaca especialment el mes elals&t, encara que per cap motiu concret.

Total mensual DMS procés GIU

gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14
@ Accessibilitat | Altres GIU O Arbres al carrer O EMT
B Enllumenat O Estudis i projectes B GIN GIU O IMOV
B Infraestructures W Logistica O Manteniment centres escolars O Mobiliari urba
B Mobilitat B ORA B Parcs i jardins Llevant B Parcs i jardins Ponent
@ SMAP O Vialitat

Total mensual DMS procés GIU

68

jul-14 ago-14 set-14 oct-14 novw-14 dic-14
O Accessibilitat | Altres GIU O Arbres al carrer O EMT
B Enllumenat O Estudis i projectes B GIN GIU O IMoV
M Infraestructures [ Logistica 0O Manteniment centres escolars @ Mobiliari urba
B Mobilitat B ORA B Parcs i jardins Llevant B Parcs i jardins Ponent
@ SMAP O Vialitat
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- ISPS (Integraci6 social i promoci6 de la salut):

La majoria de DMS del procés ISPS han estatS#aveis socials” 45%); un 22% han estat del subtema “Son Reus”
i un 16%, de “Sanitat”.

@ Altres ISPS
Percentatge anual DMS per subtema ISPS
0O EFM
0O Familia
| GIN ISPS
@ Igualtat 03%
8 Immigracié = 0% o 0% W 13%

O Majors 0 22% B0%-m1%
O SAM B 0%

O SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat
0 16%
O Servei d'Atenci6 a Victimes
Violéncia de Genere 0 0%
O Serveis socials
o 45%

0 Son Reus

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que légtives a ‘Serveis socials son molts de mesos la majoria
d’aquest procés. Destaca especialment el mes dg erague de les 45 DMS n’hi va haver 36 que eusixgs pel
retard en el pagament de les ajudes socials.

Total mensual DMS procés ISPS

gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 now14 dic-14
@ Altres ISPS mEFM
O Familia OGIN ISPS
B lgualtat @ Immigracié
B Majors 0O SAM
m SAM VDG Queixa del senei @ Sanitat
0O Servei d'Atencid a Victimes Violéncia de Génere O Serweis socials
B Son Reus
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- GT (Gestid Territorial):

La majoria de DMS del procés GT fa referencia aetemelacionats ambAttivitats” (47%); un 24%, son del

subtema “Disciplina”, i un 11%, de “Gestié urbaiuist.

O Activitats GT

O Altres GT

@ Disciplina

B Gesti6 urbanistica
W Habitatge

@ Obres GT

= PGOU

0O Planejament

Percentatge anual DMS per subtema GT

| 1%

o 1%
O 29
1| as

W 11%

@ 24%

0 9%

0 47%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que laonejde mesos destaquen les relacionades”Activitats” ,

especialment el mes de marg, en qué destaquemenaobbre dels altres subtemes.

Total mensual DMS procés GT
18 4 17
16 -
14 4
12 4
10
10 4 9
8 -
64 5
4
2
2 A 111 1 1 11
O ,
gen-14  feb-14 mar-14  abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14
O Activitats GT B Altres GT O Disciplina O Gestié urbanistica B Habitatge @ Obres GT m PGOU O Planejament
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- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccid Ciutadana):

La majoria de DMS del procés SSPC han estat qugiees”Vehicles abandonaty que juntament amb les
reiteracions han suposat el 29% del total. Destatprabé un 18 % relatives a molesties per “Animdgialment, hi

ha un 20% de queixes del subtema “Altres” que &Eseien a temes molt variats i que no es podédoune en cap

dels subtemes existents en aquest procés.

O Activitats: horaris SSPC
B Alarmes Percentatge anual DMS per subtema SSPC
| Altres SSPC

O Animals

@ Anomalia via pablica
O Bombers

B Carta Policiade Barri m 20%
O Fems

B Fums, olors

@ Jardins

O Obres SSPC

@ Petita delinquéencia

O Queixa del servei

B Renous, vibracions

B Seguretat platges

@ Transit: senyalitzacio, propostes...
O VDG Altres

O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei

O VDG UPFA

O Vandalisme, "botell6n”

O Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que ledives a Yehicles abandonatsson molts de mesos la majoria
d’aquest procés, nomeés superat alguna vegadahiehsa “Altres” o “Animals”.

Total mensual DMS procés SSPC
160 - 151
M 138
140 + -
120 4 107 100 113 110
4 95
39
L 3 3
2 118
6101 11 15
1
T il
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14
O Activitats: horaris SSPC | Alarmes O Altres SSPC O Animals
B Anomalia via pablica @ Bombers | Carta Policia de Barri O Fems
B Fums, olors @ Jardins O Obres SSPC O Petita delinqiiéncia
B Queixa del servei B Renous, vibracions B Seguretat platges B Transit: senyalitzacio, propostes...
@ VDG Altres O VDG Control agressors O VDG Psicoleg O VDG Queixa del servei
O VDG UPFA @ Vandalisme, "botellén” O Vehicle abandonat-Reiteracio O Vehicle abandonat
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Total mensual DMS procés SSPC
2004 176
180 - -
160 - 41
140 J 134 134
120 4
100
80 4
60 4
40
20 4 7
0+ o
jul-14 ago-14
@ Activitats: horaris SSPC | Alarmes O Altres SSPC O Animals
B Anomalia via publica O Bombers B Carta Policia de Barri O Fems
| Fums, olors @ Jardins 0O Obres SSPC O Petita delinguiéncia
B Queixa del servei B Renous, vibracions B Seguretat platges | Transit: senyalitzacié, propostes...
@ VDG Altres 0O VDG Control agressors 0O VDG Psicoleg 0O VDG Queixa del servei
0O VDG UPFA @ Vandalisme, "botellén" O Vehicle abandonat-Reiteracio 0O Vehicle abandonat

- GMA (Gesti6 del Medi Ambient):

La majoria de DMS del procés GMA so6n del subteBEISIAYA " (83), que destaca molt per sobre de tots els altres
o Altres GMA

Percentatge anual DMS per subtema GMA
B EMAYA

@ Infraestructun
es platges

0O Neteja
platges

| Platges

@ Solars

| Vigilancia
platges

L’evolucio de les DMS per subtema ens mostra cot® és mesos sén les DMS del subteBMAYA les que
destaquen per sobre dels altres subtemes d’aquesisp

Total mensual DMS procés GMA

120 110
100
80 -

60 -

40 -

gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14

O Altres GMA B EMAYA 0O Infraestructures platges O Neteja platges B Platges @ Solars B Vigilancia platges
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- RH (Recursos humans):

Totes les DMS d’aquest procés han estatRkExltrsos humans(100%).

@ Formacio

Percentatge anual DMS per subtema RH
@ Recursos Humans

0%

100%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que sohl pemues les DMS registrades cada mes per aquast
Fins i tot en alguns mesos no n’hi ha cap. No olbstx0, destaca el mes de gener pel registre 5 B¥MRecursos
humans’, la majoria de les quals eren queixes internesppemetre agafar el quart “moscoso” fins el 15at@er
sense haver-ho comunicat amb 'antelaci6 sufigienta la seva programacio.

Total mensual DMS procés RH

3 3
2 2
2 4
1 1 1 1
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14

‘ O Formacié B Recursos Humans

Departament de Qualitat
28/01/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.19
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes municipals de Ajuntament 4 de Palma

serveis
2014

- GSTI (Gestio dels serveis tecnologics i de la inforacio):

La majoria de DMS del procés GSTI fa referenciaemds d’administracidé electronicaSISTRA”, (77%),
concretament per les dificultats per a obtenirfigats d’empadronament al web municipal.

O Alres GSTI Percentatge anual DMS per subtema GSTI

| Cartografia i
Cadastre
@ Comunicacions

12%

10
om B o

W Material
informatic
O SISTRA

3%
1%

B Web

L’evoluci6 de les DMS per subtema mostra que ldacienades amb I'administracié electronica, subtema
“SISTRA”, s6n sempre la majoria d'aquest procés. Destapaotalment el mes d'abril, amb 29 DMS de les 31
enregistrades per aquest subtema que feien ref@raries dificultats per a obtenir certificats digadronament al
web municipal.

Total mensual DMS procés GSTI

35 4

30 - 28 28

25 4 M

20
20 4

15 4 12
11 11
10 1 9
5 - 3 3 3
1 1 1
0 ; 0 ; :
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14

‘ O Altres GSTI B Cartografia i Cadastre O Comunicacions O IMI B Material informatic @ SISTRA B Web ‘
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- GE (Gesti6 Economica):

La majoria de DMS del procés GE fa referencidBd™(24%); destaquen també les de “Tresore(0%) i “Taxes”
(un altre 20%).

O Altres GE
Percentatge anual DMS per subtema GE
O IAE

o Bl

o ico

B Impost de vehicles 0 0%
O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria —

0% o0 o 24%
W Tresoreria-Multes B2% 510% m 8% O 2%
Executiva
m Smart City

O Subvencions

O Taxes

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que destagnolts de mesos les del subten ", encara que no en
exces, per damunt dels altres subtemes. La difierémaxima entre subtemes és normalment d’'una Did3raeta
d’'un procés amb pogques DMS assignades.

Total mensual DMS procés GE
45 4
4
4 -
3,5 A
3 3
3 -
2,5 A
2 2 2 2 2 2 22 2 2
2 4
15 -
1|{nn1 1) 1 11 1 111 11 1 11 1 11 1 111 1 11
l -
0+ T T T T T T T T T T T
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14
O Altres GE B IAE OBl OICO B Impostde vehicles O Plusvalua B Recaptacié O Tresoreria B Tresoreria-Multes Executiva B Smart City O Subvencions O Taxes ‘
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- ESI| (Equipaments i Serveis Interns):

La majoria de DMS del procés ESI fan referéncieraets relacionats amianteniment d’edificis municipals”
(39%) i “Ocupacio de la via publitg37%).

O Altres ESI

Percentatge anual DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

O GGT

B Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacié Via Piblica

| Patrimoni

37% X

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que Iéacienades ambManteniment d’edificis municipals” sén
molts de mesos la majoria d’aquest procés, sobeétahesos de gener i juliol. No obstant aix0, atpstn també les
del subtemaOcupacio de la via publicd, especialment el mes de novembre .

Total mensual DMS procés ESI

N

i il i

gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 dic-14
O Altres ESI @ Compres O Contractacié O GGT B Manteniment Edificis Municipals @ Ocupaci6 Via Publica ‘
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A nivell transversal destaquen com sempre, legueixes rebudes per renousN’hi ha 673 relatives @aenous
d’animals assignades a la Policia Local. També hi ha 794SDddbrerenous de persones al carrer, a interiors
d’habitatges o0 a barscompeténcia la majoria de la Policia Local. Red tp agueixes per renous de maquinaris83
en total, la majoria corresponen a Policia i a EMAY

Destaquen també les queixes peeguretat(231), la majoria també per Policia.
També son destacables les que es refereixeniaactament animal (121), totes assignades a la Policia Local.
També hi ha hagut 129 peticions per a contactarelrpblicia de barri, assignades als diversos subdecreats dins
el procés segons el problema a qué es refereemo@s, animals...).
Pel que fa ajueixes per I'atencio rebuda(102), s’han derivat a diversos processos perguéferien a queixes per
I'atencio a diferents serveis municipals.

1.6  Distribuci6 de les DMS rebudes segons I'area mungal a qué corresponen
L’estructura per processos del Sistema de Qualitatoincideix amb I'estructura municipal per are®so no

obstant, cadascuna de les DMS registrada té anbdaea municipal a qué correspon segons el subtighgual es
tracta.

L. ., . L. @ Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Distribucié DMS per arees municipals

2014 B Area Delegada de Seguretat Ciutadana

O Area Delegada de Mobilitat

1%

O Area d'Economia, Hisenda i Innovaci6
B Area de Funcit Pablica i Govern Interior
O Area Delegada de Sanitat i Consum

® Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i

55% I?art|0|paC|o » . .
B Area d'Urbanisme i Habitatge

B Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracid

O Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

5% O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

El mes de juny de 2011 es va implantar com a nailfdrgestor DMS la indicacio de I'area municipgjug pertany la
demanda enregistrada.

De lanalisi dels resultats d’enguany podem destagee |2 majoria de DMS correspon com sempre a I'Area
Delegada de Seguretat Ciutadana, que representssttiel total.

A continuaci6 destaquen, com a arees amb majogresso de DMS, les de Medi Ambient, Infraestrucsure
Coordinacié Territorial, amb el 17% del total, la @ultura i Esports, que representa el 9%, i I'Abedegada de
Mobilitat, amb el 5%.
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1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

El mes de juny de 2011 es va implantar com a raildrgestor DMS l'obligacié d’indicar el codi pdstpan un
usuari presenta una demanda a través del web pahici

A la majoria de DMS registrades hi consta el camital de la persona usuaria del servei. Unicamemibégatori

indicar el codi postal quan es contacta telematcura través del formulari de queixes i suggerisidet web. En els
altres casos €és voluntari. Aixd no obstant, lesxgserebudes al 010 arriben a Qualitat a través$odeiulari del web,
que és on els treballadors del Servei d’Atenci@fbelica introdueixen les queixes, els suggerimerahres tipus de
DMS que reben. Per tant, tenen I'obligacio d'intrivehi el codi postal.

Amb aquesta informacio es pot avaluar quins son elxodis postals més habituals; és dir, quins son esitadans
meés actius a I'hora de presentar DMS.

De les dades recollides el 2014 destaquen les DM8bael codi postal 07008on Gotle), que suposa un 10%
del total; 07007 (a Soledat, amb un 8%, i 07011 $on Rocy també amb un 8%.

Distribucié anual de DMS per codi postal

1200 -
1020
1000 - N
828 807
800 - M 65— 729
611 609 [] %7 o1
600 - - = 556
487 — —
400 428 375
400 - 349
253 286 258
215 213
i 140
200 . o3
1 |—| 1 |_| |_| 12 16 2
YR i e A B B
= b N (o0} [Te} N~ o - ™ < n o (@) N~ @ o — n [}
5538388588888 :3:858388883¢8¢¢8¢ ¢
§ S5 5 S5 5 55 5 65656 5 65656 5 55 656 5 5 6 5 5 656 6 5 < §
8 o 1 o o & & & & & O N s o B ) 8 T T 1 o N o B
2 O 0o o 0o oo o o o o o o o o o O 0o 0o 0o 0o 0O O o0 o
©

Pel que fa a les demandes amb codis postals gsennde Palma, suposen un 3% del total. Finalmehg bin 4% de
les demandes registrades enguany en qué no cbostdi postal.

1.8 Recepcio i trasllat de demandes que no sén competanmunicipal
Enguany s’han tramés demandes que no eren de competencia municipal.
Concretament se n’han enviat 22 al Govern de lles Balears i 23 al Consell de Mallorca.

A meés, s’han derivat 10 demandes a altres orgasismetoritat Portuaria, Bisbat de Mallorca, Regstivil,
Demarcacié de Costes i Ajuntament d’Alcudia.
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1.9 Via de comunicacio en la tramitacio de les DMS

Quan al registre de la DMS hi consta I'adreca sdaita, les comunicacions del niumero de registradeMsS i la
comunicacio de la resolucio es fan de manera aticer@er aquesta via.

Enguany s’harresolt 10.719 DMS per haver-se’'n acabat la tranditaD’aquestes, un 46% tenien una adreca
electronica de contacte. Per tamt, 46% de les DMS tramitades aquest any han tiogut a canal de comunicacio
amb l'usuari el canal telematiConcretament, en el 100% de les DMS en que con$tk@ca electronica s’ha
comunicat el niumero de registre a través d’aquéata pel que fa a la resposta, s’ha comunicat tamér correu
electronic en prop del 100% dels casos, encarahgue una petita part en que, a pesar de cont@mreta
electronica, la comunicacio de la resolucié deN&es fa per altres vies.

2 TRAMITACIO
2.1 Tramitacio global

2.1.1 Evolucio del nivell de tramitacio global al gestoDMS

El nivell de tramitacié al gestor de DMS, inclodmtots els tipus, es troba habitualment per sdbt®9%.

Evolucid nivell tramitacio DMS

99,5% —
99,4%

99,4% -+ = 06,396 09.3%
-
99,3% - -
99,2% 99,29% 99,2%
-
99,2% = - o 99,2% -
99,1% -
99,2%
99,1% - ’ - 99,1%
99,0% - - -
99,0% 99,0%

98,9% —+

98,8% —+

98,7% . . . . . . . . . . |
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 now14 des-14

En tot 'any es manté o supera el nivell de traonitalel 99%, incloent-hi els mesos d’estiu, en spiébaixar un poc
perqué és epoca de vacances dels treballadorsipalsjda qual cosa va unida a un augment genersddemandes
rebudes.

Destaca sobretot el mes d’abril, amb un 99,4%atuitacio al global del gestor de DMS.
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2.1.2 Tramitaci6 global al gestor DMS per procés

PERCENTATGE ANUAL DE TRAMITACIO PER PROCES A
31/12/2014

100,00%
98,82%

100% - 90,65% - 95,04% o
— 89,70% —
90% - [ — ] -
80%
70% +
60% -
50%
40% -
30% -+
20% ~
10%
0% T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

o 99,83% 94,84%
98,41% 91,41% 87.599 95,00%

75,71%

Tots els processos tenen la majoria de DMS de #t@hditades. Concretament, la meitat de processan per sobre
del 95% de tramitacio. Aixi i tot, la resta de m@es0s es troben en nivells de tramitacié elevats,van del 75,7%
d’ESI (Equipaments i serveis interns) al 94,8% d'@@encio ciutadana).

2.2  Tramitacio dels tipus amb termini establert

2.2.1 Nivell de tramitacio en termini dels tipus amb limt de 45 dies

Percentatge de tramitaci6 tipus DMS amb termini 45
dies al global del gestor

2,50%

97,50%

O %tramitades en termini

O %no tramitades en termini
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Les DMS d’enguany amb limitaci6 del termini de ti@wid, que sOn queixes, queixes internes, suggertsn
suggeriments interns i demandes, ja estan tramsi@den 97% dels casos.

2.2.2 Tramitacié global de DMS per procés dels tipus amkermini establert
per a la seva tramitacio

Estat global de tramitacié per procés O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) 0O %no tramitades en termini
100% 5" B3% osen  gsen  971% i 99.2%
— — - ™ 90,3% 90,5% go,206 922%
90% - T — 84,9% —
80% - ]
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% 1 10% B% i 1% Boo
10% K% bos Hoo B% B% hoo hoo _‘
0, r T T T T T T T T T T
0% DE AC PS GlU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS debtjpueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmetn o
demanda (que son les que s’han de tramitar ene4) lamitades en el termini corresponent. Contreta 9 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitadled &rmini establert de 45 dies. Destaquen sobret!

(Recursos humans) amb el 99,2% i SSPC (Serveisglgetat i proteccid ciutadana) amb el 99,8% duitagio en
termini.

La resta de processos tenen uns nivells de trafieactermini elevats, que van del 84,9% de GSTs{® dels
serveis tecnologics i de la informacio) al 92,2%Sr (Equipaments i serveis interns).
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2.3 Tramitaci6 fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va introduir un camygadrtant en el gestor DMS consistent a eliminaN€$DMS. Es
tractava de DMS de tipus queixa, queixa internggstiment, suggeriment intern o demanda (tipus Amib de

tramitacid) que no s’havien tramitat en el tern@stablert de 45 dies. Aix0 provocava el tancamatdraatic de la
DMS original i se n’obria també automaticament dearova del tipus NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematimonsiderat més oportu continuar la tramitag@des DMS que
han exhaurit el temps establert i que passin aounestat denominat “estat de no-conformitat”, gog iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqugt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat

tramitada”.

Percentatge anual d'NCI-DMS per procés
(gener-setembre 2014)

o DE
mAC
oPs
oGIU
mISPS
oGT
| SSPC
0O GMA
mRH
mGSTl
OGE
D ESI

En el darrer trimestre de I'any destaca que
un 25% del total de DMS no tramitades en
termini correspon al procés GMA (Gestio
del medi ambient), un 22% al procés GIU
(Gestio d'infraestructures urbanes) i un 16%)| 2s%
a PS (Promoci6 socioeconomica).

2.3.1 Distribucio del total de DMS no tramitades en termi

Podem observar com en els mesos de gener 8
setembre, ambdéds inclosos, la majoria de DMS
no tramitades en el termini establert son del
procésGIU (Gestid d'infraestructures urbanes).
En concret,un 55% del total de totes les no
tramitades en termini.

En aquest periode les DMS no tramitades en
termini passaven a NCI-DMS, la qual cosa va
canviar a partir d'octubre, en quée es va decidir
que passassin a estat de no-conformitat.

Distribucio per procés de les DMS no tramitades en termini

4%

(a partir d'octubre de 2014)

o DE
mAC
oPs
oGlU
B ISPS
oGT
OSSPC
0 GMA
mRH
7% 5% @ GSTI
OGE
D ESI

4% 3% 3% 3%
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2.3.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Si revisamal global del Gestor DMd$a tramitacié a 31/12/2014 de les DMS que no s'tramitat en el termini
establert hem de separar el periode gener-seteebrge les DMS no tramitades en termini passavesr &CI-
DMS i en qué hi va haver un 93% de tramitacid, miode octubre-desembre, en qué varen passaatadesho-
conformitat i hi va haver una tramitacio del 91%.

Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or Percentatge de resolucié de les DMS no tramitades e n termini

% al global del gestor

9% ONC Tramitades
OEstatNC

93%

91%

O tramitada @ no tramitada ‘

2.3.3 Distribuci6 per procés i estat de DMS no tramitadegn termini.

Ates que el mes d’octubre es va eliminar el tip@&-BMS per a les DMS que no es tramitaven en el
termini establert, s’ha de separar entre la regblle les NCI-DMS i les DMS que han passat a eltato-
conformitat.

Percentatge acumulat de resolucié d'NCI-DMS al glob  al del

gestor

100,0% 100,0%  100,0% 100,00%

100% - 97.8% 95,8% 95,5% 94,1%

88,9% 88,8%
90% - ’

80% +
70% -
60% -
50% +
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a resolucié de les NCI-DMS acumuladegstior, a data 31/12/2014 observam que quatre dels
dotze processos es troben al 100% de resolucidvt®, [3PS (Integraci6 social i promocié de la salut), GT
(Gestio territorial), SSPC (Serveis de segurgpabtieccio ciutadana) i RH (Recursos humans).
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100,00% -
90,00% -

Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i

(0]

0O %pendents de resoldre
O %NC tramitades

25,90%

,96% 4,75%

15,46%

2,04%  9,09%

80,00% -
70,00% -
60,00% -

50,00% - h,0400 25 rospe oL
40,00% - L 1ob 4.5406
y 0

30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00%

DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Quant a la _resolucié de les DMS fora de termairpartir del mes d'octubré, processos tenen el 10(daquestes
DMS que havien passat a estat de no-conformitaajaitades. Aquests processos son DE (Direcciatégica), AC
(Atencié ciutadana), ISPS (Integracié social i pooid de la salut), GT (Gestié territorial), SSPCri®is de
seguretat i proteccié ciutadana) i RH (Recursosamsn

Els sis processos restano tenen totes les DMS que ja es troben forard@netramitades, peréstan en nivells alts,
que van del 74,10% de GIU (Gestié d’'Infraestrudlebanes) al 99,04% de PS (Promocié Socioecondpmica

2.4 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.4.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacié en dies DMS
30
26
25 -+ -
21
20 | -
16 16
14 14 = L]
15 + _ - 12
11 10 ~— .
! 9 9
10 | 8 o
\_\-—’/ n
5 +
0 | | | | | | | |
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14
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La mitjana anual de tramitacio de queixes, suggerimnts i demandes, incloent-hi les de caracter interia estat
aquest any del4 dies Es tracta d’'una mitjana més que acceptable. tjamai mensual ha oscil-lat entre els 8 dies del
mes de mar¢ i els 28 del mes de maig. Aquest aygleixess’han tramitat en una mitjana de 17 diesls
suggeriments, en 1Rel que fa a les queixes i suggeriments intéessqueixes internes s’han tramitat en una natjan
de 20 dies i els suggeriments interns, en 19. fFeal, les demandeshan tramitat en una mitjana de 4 di€stes
aguestes mitjanes estan en els nivells habituals.

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déehf i 25 dies de resolucié de queixes i suggetisn@o interns)
establerta com a compromis a la Carta de comprgnlisbDMS, la mitjana de 2014 ha estat de 16,16 @er tant,
s’ha complit el compromis.

3 SATISFACCIO

El mes de mares va canviar la redaccio de I'item 5% Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el
nostre servei? per“Com valorau la gestié del vostre suggeriment o guea, independentment del gue se us hagi

respost?

Aquest canvi es va fer després d'estudiar els medsltats obtinguts i observar que la majora d’'nlzsgons

introduides a I'enquesta mostraven desacord amésfgosta o demanaven que es dugués a terme €lirglieasa

que es faria a la resposta a la DMS. Per aix0 efevalir que era necessari fer especial esmentagresposta no
havia de tenir en compte si la resolucié de la DaviSfavorable o no al que s’havia demanat.

A causa d’aquest canvi en la redaccio de literl@uns grafics d’aquest punt 3 de I'informe mosties item 5, el
primer referent als mesos de gener i febrer de 28lldegon, a la resta de mesos de l'any.

3.1 Total d’enquestes en linia recollides al llarg’day

Total enquestes rebudes 2014

140 ~
123

120 | 118 —

101 104

100 - 95 — 94 96 96

85 83 85
80 - 70
60 -

40

20

ene-14  feb-14 mar-14  abr-14 may-14  jun-14 jul-14 ago-14  sep-14  oct-14 nov-14 dic-14

Departament de Qualitat
28/01/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.31
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &=
SistemadeQualitat de Demandes municipals de Ajuntament & de Palma
serveis

El 2014 han arribat al Departament de Qualitab0 respostes a les enquestes de satisfaccid

La sistematica d’enviament de les enquestes deaatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS.

Si aquestes no es contesten en un primer moméoitnex a trametre una setmana després. Aixo nartbsina part
de les DMS tramitades a les quals consta correarétec es responen al ciutada per correu electndr@nual, per
telefon o per correu postal, i en aquests casasrtcamet enquesta de satisfaccio. Tampoc s'elviguesta a les
DMS assignades a la Policia Local ni a les de taraatern.

3.2 Avaluacio de la satisfaccio

Pel que fa a la valoraci6 (d'1 a 5) a les enqueasstesatisfaccié de 2014, ens trobam amb els segiestltats:

Comparativa satisfaccid/importancia per item global 2014
5,00 -
4,29
4,50 - 4,23 407 4,14 4,08 4,06 4,11
4,00 A 3.87 :
’ 3,41
3,50 3,42 3.06 3,33
3,00 -
2,50
2,00 -
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 . . . ! :
1- Comvalorau la 2- Comvalorau la 3- Com considerau el 4- Com valorau la 5- Quin és el vostre 5. Com valorau la
informacié sobre facilitat per temps transcorregut resposta rebuda des grau de satisfaccié gestio6 del vostre
com interposar interposar queixes i des del moment de la de I'Ajuntament? global amb el nostre suggeriment o
queixes i suggeriments? presentacio fins al servei? queixa,
suggeriments? moment de la independentment del
finalitzacio del que se us hagi
procés? respost?
O mitjana satisfaccié O mitjana importancia
Desviacions 2014
_0.36 I: 1- Com valorau la informacié sobre com interposar
’ queixes i suggeriments?
_0.23 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i
’ suggeriments?
3- Com considerau el temps transcorregut des del
-0,72 moment de la presentacioé fins al moment de la
finalitzacié del procés?
4- Com valorau la resposta rebuda des de
-1,01 b
I'Ajuntament?
073 | 5- Quin és el vostre grau de satisfacci6é global amb el
! nostre servei?
5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment o
—0,70| queixa, independentment del que se us hagi
respost?
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Els dos primers items, referits a_informaci6 i faditat per a interposar gueixes i suggerimentstornen a ser els
més ben valorats En canvi, els tres restants presenten desviao@sselevades, sobretot el relatiu a la valoraeié d
la resposta rebuda.

Habitualment s6n aquest items abans indicats disr mpitjor valorats.
De les valoracions rebudes aquest any podem egtnegirseguient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,87 de mitjana
de satisfaccié i un 4,23 de mitjana d’'importanc&ha donat una desviacio de 0,36.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,07 de mitjana de
satisfaccio i un 4,29 de mitjana d'importanciahiasdonat una desviacio de 0,Zhguany torna a ser I'item més ben
valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del mment de la presentacio fins al moment de la finakacio
del procés?S’ha valorat amb un 3,42 de mitjana de satisfacaid 4,14 de mitjana d’'importancia, i s’ha donaau
desviacio de 0,72.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntaneé? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B3p@b que
fa a importancia, de 4,08. S’ha donat una desvigeitil,01.Aquest any ha tornat a ser I'item més mal valorat.

5. Quin és el vostre grau de satisfaccié global andb nostre servei?Agener i febrer) S’ha valorat amb un 3,33 de
mitjana de satisfaccio i amb un 4,06 de mitjanenddrtancia, i s’ha donat una desviacio del 0,73.

5. Com valorau la gestio del vostre suggeriment aigixa, independentment del gue se us hagi respogtfiarc a
desembre) S’ha valorat amb un 3,41 de mitjana tigfazcio i amb un 4,11 de mitjana d’importancia;hia donat
una desviacio del 0,70.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccio dalsnis de la Carta de compromisos del Sistema d&dGae les
DMS, es considera correcte aguest aspecte quahoiaeio de la gestid de la queixa 0 suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, és superior a 3, la qus eguest any s’ha complit atés que ha estat des@bte 5.

3.3 Observacions rebudes amb les enquestes

També s'inclou a I'enquesta automatica la possibtit de fer suggeriments o observaciongnguany han entrat
493 observacions/suggerimergmb les enquestes, que s’han pogut respondre iiat@eent després de rebre la
comunicacié de resolucié de la DMS o amb uns diegafard després d'aquesta comunicacio i a traugs d
recordatori automatic. Aquestes observacions angsiestes, que s’analitzen com a informaci6 d’datras poden
resumir en el segient grafic:
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Observacions enquesta a 31/12/2014
140 +
124
120 + 115
100 4
81
80 1
61
60 -
41
40 A
23 22
20 ~ 10 15
i L [ ]
0 . . . . . . . . .
Desacordamb  Demoraenla Resposta Comentaris a Sol-licita Falta eficacia Idioma Idioma Felicitacié pel ~ Observacions Altres
resposta resposta insuficient la DMS en eficacia en del tramitador qiestionari resposta servei al'enquesta
concret l'execucié
Observacions enquesta a 31/12/2014
0% 3% 4%
5%
16%
@ Desacord amb resposta B Demora en la resposta O Resposta insuficient
O Comentaris a la DMS en concret B Sol-licita eficacia enl'execuci6 @ Falta eficacia del tramitador
B ldioma questionari O ldioma resposta M Felicitacio pel servei
B Observacions a I'enquesta O Altres

La majoria d’'observacions d’enguany son de desaaord la respostan concret sén 124 observacions (26% del
total).

Destaquen també 115 observacions que sol-liciteaicéd en I'execucid, concretament 115 (24%).

Finalment, destaquen 61 felicitacions pel serveg, suposen un 12% del total de les observacionsiesb
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4 COMPARATIVA AMB ELS ANYS ANTERIORS
4.1 Comparativa interanual de recollida

Com es pot observar al grafic seguent)ic mes alt de recepcio de DMS va ser el megodiade 201,lcausat per les
614 queixes rebudes relatives a la supressié del biei de les AvingudesDestaquen també els mesos de juliol i
setembre de 2014, en qué 'augment no es va daae queixa repetida per molts de ciutadans.

—=— 2010
—=— 2011
—a— 2012
1600 - —= 2013

Evoluci6 total mensual recollida

gener febrer marg abril maig juny juliol agost setembre octubre novembre desembre

Comparativa interanual recollida DM S
12000 -
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8000 -
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Com es veu al grafic anterior, durant I'any 2014deollida de DMS ha estat de 10.730. Es tractéadéfra més
elevada dels darrers cinc anys. El 2013, la retzolle DMS (9.039) va baixar considerablement réspde I'any
2012 (10.075), encara que €s molt semblant a @lidecde 2011 (9.095) i bastant superior a la @&02(6.914) El

nombre de DMS recollides va experimentar un augraguartir del mes de juny de 2010 ja que es vaverencar a
registrar DMS del subtema “Vehicles abandonats’hdetés SSPC.

Pel que fa a les mitjanes mensuals, el 2014 hades®04, el 2013 va ser de 753, mentre que el 28K2r de 839; el

2011, de 757, i el 2010, de 576.

4.2 Comparativa interanual per tipus de DMS
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Amb referéncia al tipus de DMS, tamparativa interanual dels tipus mes habitpesnet constatdraugment el
2012 de les demandes, que va continuar el 201201¢l.La causa d’aquest augment és la decisio del mesdpde
2012 de canviar la tipologia de les DMS de la Paliocal, les quals, hormalment, es consideravelixgs i a partir
de llavors passaren a considerar-se demandeseg ji goajoria es queixen d’algun fet concret i Bien I'actuacio
del policia de barri.

Pel que fa algipus interns es manté aquest any la baixada respecte de 201&sdNCI-DMS és dir, DMS no

tramitades en el termini de 45 dies establert. @ohem comentat en apartats anteriors, a partatabwe de 2014 ha
desaparegut aquest tipus de DMS i a partir derffagontinuen sent el mateix tipus (queixa, suggemino demanda)
pero passen a estat de no-conformitat.

4.3 Comparativa interanual per canal d’entrada

Comparativa interanual canal entrada
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4000 - = |

3000 4 —| ]

2000 -

0 ‘ : Y s N I o | PSS,
Telematic Telefonic Presencial Registre General Defensor del ciutada
|m 2010 02011 0 2012 0 2013 m 2014

El canal més utilitzat el 2010 va ser el telefdnst 2011, el telematic; el 2012, el 2013 i el 20/4tornar a ser el
teléfonic. En definitiva,el canal telefonic es consolida com el més utilitza

D’altra banda, el canal “Registre” ha augmentapoo respecte del 2013 i es troba en nivells sertsokda dels anys
2011 2012.

Pel que fa al canal “Defensor de la Ciutadania”ereomolt utilitzat, perd encara ho és menys etsddorers anys, en
gué no hi ha un Defensor designat després de Umciéfde I'anterior, encara que es manté I'Ofialed Defensor de
la Ciutadania.
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4.4 Comparativa interanual per codi postal

COMPARATIVA INTERNANUAL PER CODI POSTAL

1200 ~

1000 +

800 +

600 ~

400 +

200 +

‘ @ 2011 m 2012 0 2013 O 2014 ‘

L'analisi de dades per codi postal son milloresoaiiides al DMS el mes de juny de 2011; per tantomparativa
real pot fer-se dels anys 2012, 2013 i 2014.

Els codis postals més habitualén el 07008 (Son Gotleu) i el 07007 (la Soledayuits del 07010 (Cal Capiscol),
del 07011 (Son Roca) i del 07013 (Son Rapinya).

Durant 'any 2014 Son Gotleu s’ha consolidat coroaali postal més habitual de les persones quenigsBMS.

4.5 Comparativa interanual del nivell de tramitacidekeDMS

Evolucio interanual nivell tramitacidé
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Després de l'augment del percentatge de resollioie d’octubre de 2011, el percentatge de traibitde les DMS
va continuar augmentant des de mitjan 2013 i atieral es manté igual o superior al 99%.

4.6 Comparativa interanual de la mitjana de tramitacidies
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Mitjana interanual de tramitacié en dies
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La mitjana de tramitacio en dies de queixes, q@eixernes, suggeriments, suggeriments internmaddes ha estat

el 2014 de 14 dies, un poc superior a la del 28a3jue va ser d’'1dies; el 2012 va ser de 16 dies, un poc inferior a
la de 2011 (17 dies) i molt inferior a la de 2040 va ser de 30 dies, provocada sobretot pelgbimds de juny, en
qué hi va haver 40 DMS de contingut practicameundligobre el “botellén”, provinents de I'Associatidtelera de
Palma, a més de 124 DMS provocades pel fet qumeép GIU (subtemes d’Infraestructures) s’equiparésresta

de processos i subtemes posant-los un maxim deleligamitacio.

4.7 Comparativa interanual del nivell de tramitacicafde termini

Comparativa interanual percentatge DMS que han pass ata NCI-DMS
o5 o tramitades fora de termini _ 5,00%
- 8,00%
55 + '
i - zﬁ - 7,00%
45 + — [ {
‘\/ M - L 6,00%
35 L— ] ; \-"‘ — 1 M H- 5,00%
25 J N N B4 - 4,00%
- 3,00%
15
- 2,00%
5 | Il Il Il Il Il Il Il Il [ 1100%
—5Fp,\j,,\9,f1,’b'1,f1,fl,f1,’b’b'b'b'b'b'b ) > Do WD XA WD WX WX — 0,00%
LSRN SN I S G NN N I SN NI T TN TS Y
& &E &S @@‘ XS K & & e & &I N & & FEFF&S N
1 TOTAL NCI-DMS —e— % NCI respecte del total enregistrades 45 dies abans
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Com es pot observar a la grafica anterior, degpeda baixada de 2013 deguda en part a la milioda gestié de les
DMS dels processos GIU i GE, el 2014 ha augmenombre de DMS no tramitades en termini, especialrelemes

de gener i els mesos d'estiu.

La grafica es representa fins a setembre de 201gupga s’ha explicat en aquest informe sobrénfiglacio del tipus
NCI-DMS. No obstant aix0, el percentatge maxim déSno tramitades en termini ha estat el 2014 dsiqua9%

de les enregistrades durant I'any.

4.8 Comparativa interanual d’assignacié de DMS perég¢soc

Comparativa interanual DMS recollides per procés
2500 + _
2000 +
1500 + —
1000 +
DIRECCIO ATENCIO AL CIUTADA PROMOCIO GESTIO INTEGRACIO SOCIAL | GESTIO TERRITORIAL
ESTRATEGICA (DE) (AC) SOCIOECONOMICA (PS) D'INFRASTRUCTURES PROMOCIO DE LA (GT)
URBANES (GIU) SALUT (ISPS)
02010 02011 02012 W 2013 @ 2014
6000 - Comparativa interanual DMS recollides per procés
5000
4000 + 1
3000 -
2000
1000 -+
0 : . : : —- ——

SERVEIS DE GESTIO DEL MEDI RECURSOS HUMANS  GESTIO DE SERVEIS  GESTIO ECONOMICA EQUIPAMENTS |

SEGURETAT | AVBIENT (GMA) (RH) TECNOLOGICS | DE LA (GE) SERVEIS INTERNS (ESI)

PROTECCIO INFORMACIO (GSTI)

CIUTADANA (SSPC)
82010 0 2011 0 2012 0 2013 M 2014 |

Quant a processos amb més assignacio de DMS, sempiteieen primer lloc SSPCi a continuacié GIU.

Departament de Qualitat
28/01/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.40
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes municipals de |  Ajuntament & de Palma
serveis
2014

4.9 Comparativa interanual de tramitacio per proces

P - tramitades a 31/12/2011
COMPARATIVAINTERANUAL PERCENTATGE DE TRAMITACIO PE R PROCES Etramitades a 31/12/2012
O tramitades a 31/12/2013
O tramitades a 31/12/2014
99,9% 100'01/80 0%
100,0% 100,
95,5% 9k o o0Ba% 9T8%  996%gq, 98T ° " 06.3%
06.9% 98.8% 97.0% o 95,0% 96,2 7 97,00
100% - 92,8% A o500 99:7% 943%  94,3% 2% 7 94,8% —  947% 94,8%95,0%
90% | 120:7% 90.2% 1= 189,79 | 91,49 u 87,6% =
80% - 76410 16 71,196 75:7%
70% - 63,0 65,0 67,506 9,09
0% 1789 ' 58,8
6 -
46,6
50% - 45,0 416 e
40% -| :
30% | 27,3
18,4
20% 4
10% -
0% -+
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucié de DMS per procés el 2834 de desembremés RH es troba al 100% de resolucio de
les DMS, encara que és un procés amb molt poques SMada any.

Comparant els resultats dels tres anys destacaixepbrcentatge de resolucio de I'any 2011; noastistixo, es pot
observar que el 2012 tots els processos varen auigma seu percentatge de resolucio; en candQ£B algun va

baixar un poc respecte de I'any anterior (ISPSI);ED 2014 la majoria han baixat respecte de I'paagsat, nomeés
ISPS i GE han augmentat un poc.

4.10 Comparativa interanual d’assignacié de DMS peresuht

* Direccio estrategica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES DE

80 ~
m 2011 02012 @2013 O 2014
70 A
60 -
50 ~
40 ~
30 ~
20 A
N ﬂ _I_?—H m _H—H
0 = ] =
Administracio Altres DE Defensor del Ciutada ~ Gesti6/Organitzaci6 ~ Gesti6/Organitzacio  Gestio/Organitzacié  Gestio/Organitzaci6 ~ Gestio/Organitzacié  Gestio/Organitzacié ~ OCD-Oficina control Premsa Qualitat
electronica delaciutat districte ~ delaciutat districte  delaciutat districte  delaciutat districte  de laciutat districte de laciutat general despesa
Centre Llevant Nord Platjade Palma Ponent

Departament de Qualitat
28/01/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.41
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes municipals de |  Ajuntament & de Palma
serveis
2014

DE: els subtema Gestio/organitzacio de la ciutat generdl és quasi sempre el més habitual. Destaquen també
sobretot el 2014, els subtemes concretSelgtio/organitzacio de la ciutat Llevant i Ponent

* Atencio al ciutada

180 COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES AC
160 A
140 22011 02012 @ 2013 O 2014
120 A
100 A ]
80 -
60 A
40 A
hil [l
0 ‘ ‘ R o B o S ‘ T - =
'7/00&4 %///@ O</O 9. /}%0 %, . ’?9@@, ’E@% & o O,é%.
e %, © %, "o, e
% % %’%{9
Ir

AC: el subtemd OAC” és el més repetit en els periodes 2011 a 2018ai@n, el 2014 ha estat superat pel subtema

“Multes”.
* Promocio socioeconomica
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES PS
82011 02012 32013 0 2014
1200
1000
80 I
600
400
20 I
0 T T T T ,_|\ T T T T T T —— d_‘_'_‘\ T =1 T -:ED_Y—:‘_Y_&D_Y_L\
Altres P Associacions  Biblioteques Castell Bellver Centre Social -~ Consum Cutwa  Educacid  Espors  Informacio  Jowentut  Mercats  Museusi  MdsicaiAts — OMIC OMH  Palmaactia Participacié ~ Teatres ~ Tuisme  Comerg
de weins Flassaders turistica exposicions  esceniques Ciutadana  municipals (obsolet)
Palma 365

PS: el subtema més habitual és sempregoris’, amb una gran diferencia respecte dels altres.

Departament de Qualitat
28/01/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.42
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes municipals de Ajuntament 4 de Palma

serveis
2014

* Gestio d'infraestructures urbanes

COMPARATIVAINTERANUAL SUBTEMES GIU

1400 1 22011 02012 @ 2013 0 2014
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Accessibilitat Altres GIU Arbres al carrer EMT Enllumenat Estudis i GIN GIU IMOV Infraestructures
projectes
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GIU
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Logistica Manteniment Mobiliari urba Mobilitat ORA Parcs |]ard|ns Parcs |Jard|ns SMAP Vialitat EMOP Parcs ijardins
centres Llevant Ponent (obsolet) (obsolet)
escolars

GlU: “Mobilitat” és el subtema més habitual sempre. Aixo no obstheggueix de prop la suma dels dos subtemes
de “Parcs i jardins”, que esta desglossat en els de la zona de Lléleade Ponent.
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* Integracio social i promocio de la salut

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES ISPS
m 2011 02012 @ 2013 O 2014
250 +
200 -+ _
150 +
100
N H J‘—n J_L
Altres ISPS EFM Familia GIN ISPS Igualtat Immigracio Majors SAM SAM VDG Sanitat Servei Serveis Son Reus Centre
Queixadel d'Atenci6 a  socials Social
servei Victimes Flassaders
Violéncia (obsolet)
de Geénere

ISPS: tant enguany com els anys passats els subteme$abigals soriSanitat” | “Serveis socials’. Destaca
sobretot aquest darrer I'any 2014, a causa dedesxep en el retard del pagament de les ajudassabxis que les
tenien concedides.

* Gestio territorial

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GT

w2011 O 2012 @m2013 O 2014

70
60 -
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40
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Activitats GT Altres GT Disciplina Gestioé Habitatge Obres GT PGOU Planejament
urbanistica

GT: “Disciplina”i“ Activitats” son els subtemes que més es repeteixen any kere an
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* Serveis de seguretat i proteccio ciutadana

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES SSPC
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B2011 02012 @2013 O 2014
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horaris SSPC plblica de Barri delingiiéncia
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Queixa del Renous, Seguretat Transit; VDG Altres VDG Control VDG Psicoleg VDG Queixa VDG UPFA  Vandalisme, Vehicle Vehicle
senei vibracions platges senyalitzacio, agressors del senei "botellén" abandonat-  abandonat
propostes... Reiteracio

SSPC: el subtemd' Vehicles abandonat és el més habitual des que es va crear, encardaque destaquen
“Animals” i “ Renous.
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* Gestid del medi ambient

COMPARATIVAINTERANUAL SUBTEMES GMA
(2011 0 2012 @ 2013 0 2014
700 -
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400 | ]
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GMA: el subtemaEMAYA ™ és el més repetit sempre.

* Recursos humans

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES RH

m 2011 02012 @ 2013 O0 2014
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20 +
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, I

RH: només tenen dos subtemes, “Recursos humans” ima&ad”. Habitualment la majoria de DMS son de
“Recursos humans. A més, a diferencia del 2011 els anys 2012 a 2@i4i ha hagut cap DMS del subtema
“Formacio”.

Formacio Recursos Humans
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* Gestid dels serveis tecnologics i de la informacio

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GSTI
m 2011 02012 m 2013 O2014
250
200 + ]
150 -
100 -
N ﬂ_ﬂ
o Ml—mm ‘ L1 /- —— ‘ ‘
Altres GSTI Cartografia i Comunicacions Ml Material SISTRA Web
Cadastre informatic

GSTI: els subteme$SISTRA” i “Pagina web” sén els més habituals. Destaca molt el 2014 ¢egub'SISTRA,
referent a I'administracio electronica, amb la majode queixes per problemes en l'obtencié deldificats
d’empadronament al web municipal.

* Gestid economica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GE

m2011 02012 @ 2013 O 2014
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GE: deixant apart el subtemiAltres”, que engloba diversos tipus de demandes no atieisuiib subtemes existents,
els anys 2011 i 2012ZTributs " va ser el subtema més habitual. Al llarg del 2043/& crear un subtema per a
cadascun dels tributs municipals i s’ha produit onzgor entrada de demandes, en que destaca sobrstdbitema
“1BI” .
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* Equipaments i serveis interns

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES ESI
m 2011 02012 @m 2013 O 2014
40 -
35 - ]
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25 - ] -
20 4
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10 -
‘] s
0 ,4-:_121_,_. i i i i i |:| :
Altres ESI Compres Contractacio GGT Manteniment Ocupacioé Via Patrimoni
Edificis Publica
Municipals

ESI: el 2011 la majoria varen ser de “GGT” (Gabinet Gah&ecnic); en canvi, el 2012 han estat majodatagnt
d*“Ocupacio via publicd. ElI 2013 i el 2014 ha continuat aquest predomariopha estat superat pel subtema
“Manteniment d’edificis municipals” el 2013.

4.11 Comparativa interanual dels resultats de I'enquéstsatisfaccio

Comparativa satisfaccio per item 2013- 2014

400 | 386387 400 207 345

3:50 : T 342 320 306 3,40 3,33 3,41

3,00 A

2,50 +

2,00 4

1,50 -

1,00 -

0,50 -

0,00 T T T T T 1
1- Com valorau la 2- Com valorau la 3-Com 4- Com valorau la 5- Quin és el 5. Com valorau la
informacio sobre facilitat per considerau el resposta rebuda vostre grau de gesti6 del vostre

com interposar interposar queixes temps des de satisfacci6 global suggeriment o
queixes i i suggeriments? transcorregut des I'Ajuntament? amb el nostre queixa,
suggeriments? del momentde la servei? independentment
presentacio fins al del que se us hagi
momentde la respost? (canvi
finalitzacié del redaccio a partir
procés? marg-14)

Departament de Qualitat
28/01/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.48
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
Ajuntament @& de Palma

SistemadeQualitat de Demandes municipals de
serveis
Comparativa importancia per item 2013- 2014
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1- Com valorau la 2-Com valorau la 3-Com 4-Comvaloraula  5-Quinés el 5. Com valorau la
informacié sobre facilitat per considerau el resposta rebuda vostre grau de gestid del vostre

com interposar interposar queixes temps des de satisfacci6 global suggerimento
queixes i i suggeriments? transcorregut des I'Ajuntament? amb el nostre queixa,
suggeriments? del momentde la servei? independentment

presentacio fins al
momentde la
finalitzacié del
procés?

02013 02014

del que se us hagi
respost? (canvi
redaccio a partir
marg-14)

Comparativa desviacions per item 2013- 2014 0 2013 O 2014
-1,20 -1,00 -0,80 -0,60 -0,40 -0,20 0,00
-0,42 | . y . o .
I 1- Comvalorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments?
-0,36
-0,30
-0,23 E 2- Comvalorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?
-0,64 i
| 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacid
-0,72 | fins al moment de la finalitzaci6 del procés?
-0,87 A
-1,01] 4- Comvalorau la resposta rebuda des de 'Ajuntament?
-0,70] — S -
073 5- Quin és el vostre grau de satisfaccié global amb el nostre servei?
5. Comvalorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment
-0,70 | del que se us hagi respost? (canvi redaccio a partir marg-14)
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A les grafiques anteriors hi consten dos itemsrgygeel mes de febrer de 2014 se’n va canviardac@06. Per tant,
els resultats de 2014 de l'iteBn-"Quin €és el vostre grau de satisfaccio global dmel nostre servei?"-s6n només
dels mesos de gener i febrer; els resultats de @614tem5 —Com valorau la gestié del vostre suggeriment o
gueixa, independentment del que se us hagi respostn dels mesos de marg¢ a desembre.

Tant el 2013 com el 2014tem més ben valoratés el2 —“Com valorau la facilitat per interposar queixesi
suggeriments?’= que també és el que té la valoracio de la impoidamés alta i el que presenta sempre la menor
desviacio.

També els dos anystem pitjor valorat , pel que fa a satisfaccio, ésdel*Com valorau la resposta rebuda des de
'Ajuntament?”. De l'estudi d’aquests resultats podem deduir quesdtsfaccié per la resposta rebuda esta
directament relacionada amb la solucio del quevadé queixa que es presenta i que moltes vegass soluciona
immediatament o no es pot donar la raé al ciutada.

Comparativa 2013-2014 observacions enquesta

140
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1201 g _

100 - %
80 1 e -
61
60

41
40 - 37
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Desacordamb Demoraenla  Resposta ~ Comentaris a Sol-licita Falta eficacia Idioma Idioma Felicitaci6 pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient laDMSen eficaciaen  deltramitador  questionari resposta servei l'enquesta
concret I'execucio

A la grafica anterior podem veure que la majorideteobservacions introduides a I'enquesta defaeti® s’han
referit aquest dos darrers anys a desacord amésfosta (a vegades no es pot donar la rad al autaié han
sol-licitat que s’executi el que s’ha explicat gsdaria a la resposta a la DMS.

També s’ha de fer un especial esment a la pocéspomicid de les persones, en general, a deixataocia expressa
de la seva satisfaccio; habitualment hi ha mésigpesicio a deixar constancia d'una queixa. Pdr &8m de destacar
les felicitacions pel servei rebudes, encara queblaiat un poc enguany respecte de 2013.
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5 ANNEXOS

* Enquestes en liniav_0_3

® Seu Electronica - Ajuntament de Palma - Windows Internet Explorer =l
o 3 |5s Htps: /fseuelectronica palma.es/portal PALMA fsede /DMEPal ma,_enquests . 15p?language =ca jﬁ S Bing |2
| Archivo Edicidn Ver Favoritos Herramientas Ayuda
‘ o Favoritos ‘ w3 &1 ... Intranet Palma .. K Sitios sugerldos ~ €1 Hotmail gratuito &) Galerla da Web .. =
88| '| & .. Les Meves Da.., | # Seu Electrénica ... X| | ‘ M= Bl » = v Pagina ™ Seguridad ¥ Herramientass ¥ @v >
-

D M s Ajuntame

- - .
Demanda Municipal de Serveis SistemadeQualitat

Ajudau-nos a millorar el servei

La vostra opinio ens importa
VALORACIO DEL SERVEI

A continuacid us sollicitam que valoreu el nostre servei de I'1 al 5. Ala columna de satisfaccid, referida al servei que heu rebut, I'1 sera la qualificacié més baixa, és a dir, gens satisfactori; fins a arribar a 5, que és la qualificacid
més alta i significa completament satisfactori. A la columna dimportancia, referida al que esperaveu abans de rebre el servei, |a valoracié més baixa se correspon amb I'1; mentre que |a més alta, el 5, significa que és molt
important. Per favor, encerclau el que considereu adient

SATISFACCIO IMPORTANCIA
(Com valorau la informacio sobre com interposar queixes i suggeriments? (1 (% (% :E 3 (1 ﬁ (E (‘f (!:
Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? (1 (% (E :f i (1 (% (E :f (E:
Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacid fins al 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
moment de la finalitzacié del procés? 8 o (el (o o o 9] el fal o
Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? (1 (2— g :E i (1 (% (E :E E
Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei? (1. t% g :E g (1- (g g (4- (?

SUGGERIMENT S/IOBSERVACIONS
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D M s Ajuntament ¢

Demanda Municipal de Serveis SistemadeQualitat

Ajudau-nos a millorar el servei

La vostra opinié ens importa
VALORACIO DEL SERVEI

A continuacio us sol licitam gue valoreu el nostre sewvei de 1 al 5. A la columna de satisfaccid, referida al servei que heu rebut, |1 sera la qualificacid mes baixa, es a dir, gens satisfactori; fing a arribara &, que és la
gualificacid més alta i significa completament satisfactori. A la columna dimportancia, referida al que esperaveu abans de rebre el servei, la valoracid més baixa se comespon amb |'; mentre gue la més alta, el 5,
significa que &s molt impartant. Per favor, encerclau el gue considereu adient.

SATISFACCIO IMPORTANCIA

Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Com considerau el temps transcorregut des del t de la pr io fins 1 2 3 1 5 1 ) 3 4 5
al moment de la finalitzacié del procés?

Com valorau la resposta rebuda des de 'Ajuntament? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del 1 2 3 4 5 1 o7 3 4 5
que se us hagi respost?

SUGGERIMENTS/OBSERVACIONS
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SistemadeQualitat de Demandes municipals de Ajuntament 4 de Palma
serveis
* Relacid de processos i subtemes amb les areesipalsi
PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor del Ciutada Area no definida
Gestid/organitzacio de la ciutat .
general Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
Districte Centre Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
Districte Llevant Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
Districte Nord Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
Districte Platja de Palma Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/organitzacio de la ciutat .
Districte Ponent Area de Turisme i Coordinacié Municipal
OCD Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Altres AC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior
OAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
oIT Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Oficines/horaris Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Poblacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Targeta Ciutadana Area de Funcié Publica i Govern Interior
Teléfons, centraleta, SAT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
UAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida
Altres PS Area no definida
AV Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
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Biblioteques Area de Cultura i Esports
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Cultura Area de Cultura i Esports
Educacio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracié
o Centre Social Flassaders Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
PS (Promocié
socioeconomica) R
Esports Area de Cultura i Esports
Joventut Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum
Museus i Exposicions Area de Cultura i Esports
Musica i Arts Esceniques Area de Cultura i Esports
OoMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
OMIH Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Palmaactiva Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Participacio Ciutadana Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Teatres Municipals Area de Cultura i Esports
Castell de Bellver Area de Cultura i Esports
Turisme Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Accessibilitat Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIU (Gestid Altres GIU Coordinacio Territorial
Infraestructures Area de Medi Ambient, Infraestructures i
urbanes) Arbres al carrer Coordinacio Territorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat

28/01/2015

Departament de Qualitat
Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.54
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio -
SistemadeQualitat de Demandes municipals de |  Ajuntament & de Palma
serveis
2014

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Enllumenat Coordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Estudis i projectes Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIU (Gesti6 GIN GIU Coordinacio Territorial
infraestructures Area de Medi Ambient, Infraestructures i
urbanes) IMOV Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures Coordinacié Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Logistica Coordinacio Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i jardins Llevant Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i jardins Ponent Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Mobiliari urba Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
SMAP Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vialitat Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment d’edificis escolars Coordinacio Territorial
Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum

ISPS (Integracio6 social i
promocio de la salut) Serv. Aten. Vic. Vio. Gen Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

SAM VDG Queixa del Servei Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Familia Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
Majors Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracié
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
Serveis socials Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
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EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
ISPS (Integraci6 social i
promocio de la salut) Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIN ISPS Coordinacio Territorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gestio territorial) Ges't|o urbanistica Area d'Urban!sme | Hab!tatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge
Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delingiiencia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat C!utadana
seguretat i proteccio Segur.etat platges . Area Delegada de Seguretat C!utadana
ciutadana) Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, “botellon” Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-reiteracio Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GMA (Gesti6 del medi Altres GMA Coordinacio Territorial

ambient) Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Coordinacié Territorial
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i
A (e e e Infraestructures platges Coordinacié Territorial

ambient)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Neteja platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Coordinacié Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Vigilancia platges Coordinacio Territorial
RH (Recursos humans) R

Formaci6 Area de Funcio6 Publica i Govern Interior
RH Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Comunicacions Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

> IMI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

GSTI (Gestid dels Material inf " A 4E ia. Hisendail .,

serveis tecnologic i de la aterial informatic ‘rea conomia, Hisenda i Innovacié

innovacio) Web Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

IAE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

IBI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

GE (Gesti6 economica)

ICO Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Impost de vehicles Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Recaptacio Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
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Smart City Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gestio economica)
Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Taxes Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria-multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractaci6 Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funcié Publica i Govern Interior

ESI (Equipaments i
serveis interns)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment d’edificis municipals Coordinacio Territorial

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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