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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1200 -
[

1000 -
800 -

600 -

400 -

200 4

0

Evolucié total mensual recollida

jul-13  ago-13  set-13  oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14

mar-14  abr-14 mai-14  jun-14

1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL DE RECOLLIDA

La total de DMS (demandes municipals de serveis gu®uen queixes,
suggeriments, demandes, observacions i felicitagiagquest mes ha estat de

Es tracta d’'una xifra de
les més altes dels darrers 12 mesos, la mitjarsagdiells es troba en 809 DMS:

SAiX0 no obstant i
llevat de casos puntuals, els mesos d’hivern eles soribar menys DMS i el mes de
marg es va comengar a invertir la tendencia. Coamarpetint als informes mensuals,
els mesos d’estiu és quan els ciutadans es posgmemeéontacte amb nosaltres per a
presentar queixes o demandes d’actuacid de lai®dht com es pot veure al grafic de
I'esquerra. En aquest mesos s6n més habitualsiédses per renous, per animals o per
actes a la via publica ja que és durant I'estiunchiaha més activitat a I'exterior i les
cases estan més obertes. En comparaciéo amb elassat 3'’ha rebut un 40% més de
demandes municipals de serveis (DMS).

Periodicament es produeixen pics en la recepcié,mumalment es deuen a queixes
repetides massivament i que s’expliquen als respeaiformes mensuals. Aixd no
obstant, tant el mes de juliol de I'any passat ebmes de maig actual va haver-hi un
nombre molt elevat de DMS sense que hi hagués agticié de queixes per algun
motiu concret.

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'’ENTRADA

abr-14

Total mensual per tipus

mai-14

jun-14

@ queixes
W felicitacions

B queixes internes
@ felicitacions auditoria

O suggeriments
B demandes

0O sug. interns
O observacions

Total mensual per canal d'entrada

700 ~

@ web
600 -

3 telefonic
500 - 483 481
O presencial
400 .
W registre
300 - ) )
@ Def.Ciutadania

200 ooral

100 - B Consells de barri

M obs-Auditoria @ NCI-DMS O NCI-AUDITORIA O NCICARTA S.
B NCI-HIST. B NCI-Sistema @ Oportunitat millora B ALTRES
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS

Queixes.El nombre de queixes rebudes ha estat de 235asemen el J un poc inferior al percentatge del mes passatjusament amb les demandes (peticions
d'actuacio de la Policia Local), un dels tipus rhébituals.

SuggerimentsEl nombre de suggeriments (25) torna a represaqtaest mes €l | Torna a destacar aquest mes 'elevat nombre d8 Blquest tipus que s’han registrat.

Felicitacions Aquest mes s’han produit > moltes més que el mes passat i que representén Il Han estat majoritariament pel procés

So6n 8 en total i en concret per Vialitat (3), Enlknat (2), Parcs i Jardins de la zona Ponent (@bilkat (1) i Logistica (1). Se n’han registratriaé 6
per seconcretament 5 per Esports i 1 per Teatres npaliki També se n’han registrat 5 fér 4arde
temes varis i 1 de seguretat a les platges. Tamib@ hagut 3 felicitacions pek 2 pel SAT i 1 per Urbanisme. Finalment, s’hanisigt també 2
felicitacions per EMAYA del procés

DemandesEs tracta basicament de peticions d’actuacidpdiétia de barri, pero també engloben peticiongukdsevol tipus (d’objectes, de informacid, d’acidade recepcio per
part d’algun carrec politic, etc.). Aquest mes B’hegistrat ;5524 de les quals son del procés SSPC (Policyest mes les demandes supasers /%del total de
DMS rebudesyn poc superior al mes anterior. En condret,

ObservacionsHi ha hagut 1 Gnica observacié aquest mes, gadhsimplement es manifesta una opinié personal.

Queixes internes i suggeriments interBs tracta sempre de queixes i suggeriments fgegsquels empleats municipals. Aquest mes hi haithaiga queixa interna , referida a
problemes per un Unic servei higiénci pels uswiasal del Jonquet, i dos suggeriments in{gens Recursos Humans.

No-conformitats internes
Pel que fa a les NCI de DM®er excedir els 45 dies sense resoldre la DMftlest mes sén 28 i suposen nomeés

També s’ha registrat aquest mes M@ de cartes de servgigr incomplir els compromisos establerts a la&didtencio integral a la violéncia domeéstica péeere.
Pel que fa a no-conformitats internes del sisteagaest mes no se n’han registrades.

Finalment, hem d’esmentar que s’han trameés 9 DMSmueren de competéncia municipal al Govern délessBalears (2 queixes i 1 suggeriment), al @irde Mallorca (2
queixes), al Bisbat de Mallorca (1 queixa), al R&giCivil (1 queixa) i a I'’Autoritat Portuaria (ueixa).

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D'ENTRADA

Canal telematicAquest mes han entrat via web 358 demandes gguesenten el 38% del total. Es el segon canaltilésat aquest mes.
cAmb 481 entrades per aquesta via, que representparcentatge d'utilitzacio del 51%

Canal presenciab’han registrat 71 DMS per aquesta via, que sgpiten el 8% del total.

Registre Generala resta de DMS ha entrat per aquesta via (2)asen el 3% del total.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES
, mabr-14
Total menstal per proces amai-l4 Processos amb més assignacié de DM§iest mes el procés amb més DMS torna a ser
gjun-14 com és habitual, amb 552 DMS, &l A continuacié trobam aquest mes

600 4

552 552

500 4

400

300 §

amb 132, ui4% del totalPS amb 80 DMS (un i amb 74, uri
Processos amb menor assignacié de DAtfiiest mes destaca ISPS amb 40 i AC amb 19,
que representen un 4% i un 2% del total respectwam
Finalmenttrobam GSTI GT, DE, GE i ESI amb 11, 7, 7, 5 i BI® respectivament, que
representen un 1% del total cadascun. Finalmemtoeés RH, amb 3 DMS assignades, no
arriba ni a I'1%.

Evolucioé de I'assignacié _per processo®ls processos d’'SSPC, GIU i PS so6n els que
normalment tenen més DMS assignades. Destaca elrpdar, amb gran diferéncia per

200 4

74

100
51

damunt la resta.

w0127 2A%19

40 3931
i 1 3 -11 845 555

DE AC PS GIU GMA RH GSTI GE ESI

ISPS GT

SSPC

1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL

De l'analisi dels resultats d'aquest mes podem adest que

A continuacié se situen

i’PArea de Cultura i Esports, que suposa el 7% de
total. Seguidament trobam I’Area Delegada de Mtatijliel 4% del total, les Arees de
Funcié Publica i Govern Interior i la Delegada denBstar Social, que suposen el 3%
cadscuna. Seguidament trobam I'’Area Delegada ddit@an Consum i I'Area
d’Economia, Hisenda i Innovacié, que representé¥ekadascuna.
A continuacié trobam, I'Area d’Educacio, Familia,ajrs i Immigracié que suposa
I'1% del total. I, finalment, representant menys K% I'Area d’Urbanisme i
Habitatge, I'’Area de Turisme i Coordinacié Munidipd’Area de Comerg, Treball,

Joventut i Participacio

Distribucio DMS per arees municipals

0,00%

9
17,86% 0,00%

0,86%
0,32%

6,84%

Immigracio
2,03% O Area Delegada de Benestar Social i
257% lgualtat

1,60%
4,06%

59,25%

o Area de Turisme i Coordinacié Municipal

B Area Delegada de Seguretat Ciutadana

O Area Delegada de Mobilitat

O Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

B Area de Funcié Pablica i Govern Interior

O Area Delegada de Sanitat i Consum

® Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i
Participacio

W Area d'Urbanisme i Habitatge

B Area d'Educacié, Familia, Majors i

O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinaci¢ Territorial
0O Area Historica

B Area no definida
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucio DMS per codi postal
O abr-14 @ mai-14 0O jun-14

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004
CP 07005
CP 07006
CP 07007
CP 07008
CP 07009
CP 07010
CP 07011
CP 07012
CP 07013
CP 07014
CP 07015
CP0O7071
CP 07120
CP 07197
CP 07198
CP 07199
CP 07600
CP 07608
CP 07609
CP 07610
CP 07611

Altres

Sense

desconegut

Pel que fa al domicili dels usuaris del DMS, degtagaquest mes els usuaris de Son Gotleu, quersél més habitual, (CP07008), seguit dels usu@ii€P 07011 (Son Roca),
també dels més destacats. Concretament son 100ab*odi postal de Son Gotleu i 73 de Son Roca.

Destaguen també aquest mes les DMS amb codi mgiestalSoletat (07007), Cas Capiscol (07010) i Sanadlams (07014).

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémdesPalma, suposen aquest mes un 9% del tatalnf@nt, hi ha un 4% de les demandes registradessames en qué no
consta el codi postal (obligatori només a travésaeal telematic).
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2. GESTOR DE DMS

2.1 EVOLUCIO GENERAL DE L’ESTAT DEL GESTOR

2.1.1 NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS 2.1.2. MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS
Evolucioé nivell tramitacié DMS Mitjana de tramitaci6 en dies DMS
100 + 30 +
99,4 99,3 26
99,1 99,2 99,2 !
990 990 990 991 990 992 . - 992 - -
o9 ¥ - - - - - - " " 25 T
20

20 + -

98 +
14
15 + - 1-4
11 10 11 10

97 + o - - 9

10 + 8 - 8 o

. -
- -

96 1 51

(o] ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ i
95 ! ! ! ! ! ! ! ! f ' ' jul-13 ago-13  set-13 oct-13  nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14

jul-13 ago-13  set-13  oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El un poc superior al mes anterior i molt alt.

2.1.2 MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La OEs tracta d’'una mitjana molt més baixa que landes
passat, i més proxima a la mitjana habitual. Pelfgua les queixes s’han tramitat en una mitjanhsddies i els suggeriments en 14. Pel que fa gueies i suggeriments interns
s’han tramitat en 32 dies els primers i en 6 gl@Bs. Les demanes s’han tramitat en una mitjargadies. Com s’ha anat explicant mes a mes, esdenesi demandes la majoria
de DMS per al procés SSPC (Policia Local), quegantent es consideraven queixes i que queden tdasitd DMS quan es produeix el seu pas a I'Eurocop.
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2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS REGISTRADES EN EL MES

De les 935 DMS registrades durant aquest mes, $taé ¢ tramitades, la qual cosa suposa un 83%siducio.

Estat de les DMS del mes

En canvi, 87 estan encara en estat de registraem estat d’analisi i 22 en estat d'implantagiquest mes el
percentatge de resolucié de DMS s’ha situat erteeises habituals i esta en el mateix nivell quenigana de
tramitacié6 mensual del 2013, que va ser del 83,2266obstant aixo, aquestes xifres inclouen DMS pogen
9,3% dur 30 dies registrades 0 només un dia, i en toenaara disposen almenys de 15 dies per a sefainas

5,3%
2,4%

O enregistrades
0O enanalisi

83,0% B enimplantacio
@ tramitades

Percentatge mensual de resolucié en termini per pro cés

100% 959 100% 100% 100% 100%

DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE

100%

ESI

Respecte de les DMS d'aquest mes que encara entevbestat de registrades, suposen un 9,3%. Aésiest
estat que hauria de tenir una durada molt curtarigixd des del Departament de Qualitat es vanepten
continuament mesures per a millorar aquest aspecte.

3. AVALUACIO PER PROCES

3.1. RESOLUCIO MENSUAL PER PROCES

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa m#grsuggeriment,
suggeriment intern o demanda que qualsevol diaud'stgmes acabaven el
seu termini de resolucid, és a dir, 45 dies desrdgistre, trobams
processos amb el 100% de resolucio en terésia dir, cap DMS d’aquests
processos ha passat a NCI-DMS per haver exhaueitralni establert.
Aquests processos séh-, ISPS, GT, SSPC, GMA 1 ESI

El procés SSPC és normalment un dels que es tadbEdD%, atés que es
tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésnatio de traspas a
'Eurocop. De la resta de processdsgs troben en percentatges alts de
resolucié i van del 80% de GIU al 95% de PS.

Pel que fa a DE, hi ha mesos en qué baixa el seamatge de resolucié en
termini perqué té assignades demandes de cardttatégic per les quals
s’ha de demanar resposta a responsables politaiaBregidories de
districte, etc.) i que no se solen rebre en unitéroneu.

Finalment, destaca el procés GE, amb només un 55%adhitacié en
termini i amb el qual el Departament de Qualitat esiablir uns nous
subtemes més concrets per tal de millorar la teaniditde les DMS i que
habitualment es troba en un percentatge superiggsdducio en termini.

*Pel que fa a lacorreccio de les respostes donades als ugmensualment

es revisen aquestes a través d'un mostreig; aguest'han considerat
correctes en un 82,05%ifra semblant a la dels mesos passats, que estava
entre el 78 i el 85%.
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3.2.  DISTRIBUCIO DE DMS PER PROCES | SUBTEMA ] ) )
3.2.1. DISTRIBUCIO DE DMS DE (DIRECCIO ESTRATEGICA) 3.2.2. DISTRIBUCIO DE DMS AC (ATENCIO AL CIUTADA)
B Administracio electronica Distribucié DMS per subtema DE @ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
W Altres DE B Multes
O Defensor Ciutada O OAC
O G/O districte Centre O o
@ G/O districte Llevant m Oficines/horaris
@ G/O districte Nord 2 2 O Poblacio

B G/O districte Platja de Palma
O G/O Ponent

B G/O ciutat general

0O OCD

O Premsa

O Qualitat

B Targeta ciutadana

O Telefons,centraleta, SAT
m UAC

@ Urbanisme

3.2.3.  PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

O Altres PS

@ Associacions Veins

O Biblioteques

0O Castell de Bellver

B Centre Social Flassaders
o Consum

m Cultura

O Educacio

W Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B Mlsica i arts esceniques
m OMIC

m OMH

@ Palmaactiva

O Participacio Ciutadana

O Teatres municipals

O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS

3.2.4. GIU (GESTIO D'INFRAESTRUCTURES URBANES)

O Accessibilitat

m Altres GIU

O Arbres al carrer
OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes

@ GIN GIU

oMoV

W Infraestructures

m Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

@ Mobilitat

o ORA

B Parcs i Jardins Llevant
B Parcs i Jardins Ponent
o SMAP

O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU
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INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE

. . . =
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
juny 2014
3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SA LUT) 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL)
g éFItIK/?S ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS @ Activitats Distribucié DMS per subtema GT
O Familia O Altres GT
: EILE\‘aIItSaTS O Disciplina
3 Immigracio B Gestié Urbanistica
0O Majors .
O SAM W Habitatge
B SAMVDG 6 6 @ Obres GT
@ Sanitat 1 2
O Serv.Aten.Vic.Vio.Gen 5 @ PGOU
O Serveis Socials ;
3 Son Reus O Planejament
22
5
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIUTADANA) 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)
o Distribuci6 DMS per subtema SSPC B Altres GMA Distribucié DMS per subtema GMA
O Altres SSPC
o Animals 4 m EMAYA
B Anomalia via publica
:g;T:iZiciaBam @ Infraestructures
O Fems platges
m Fums. Olors 0O Neteja platges
@ Jardins
O Obres SSPC
O Petita delingiiéncia | Platges
B Queixa del servei
B Renous, vibracions @ Solars

B Seguretat platges

m Transit:senyalitzaci, propostes
O VDG Altres

O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei

0 VDG UPFA

O Vandalisme, "botellon”

O Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat

| Vigilancia platges
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS)

310. GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INFORMACIO

@ Formacié
mRH

Distribucié DMS per subtema RH

@ Altres GSTI

B Cartografia/cadq
stre

@ Comunicacions

oM

B Material
informatic

O SISTRA

B Web

Distribuci6 DMS per subtema GSTI

3.2.11. GE (GESTIO ECONOMICA)

3.2.12. ESIEQUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS)

O Altres GE

o IAE

aiBI

oico

O Imposst vehicles

O Plusvalua

B Recaptaci6

O Tresoreria

B Tresoreria-M ultes
executiva

@ Smartcity

O Subvencions

0O Taxes

Distribucié DMS per subtema GE

@ Altres ESI
m Compres
O Contractacio

o GGT

O Manteniment edificis

municipals

O Ocupacié via publica)

W\ Patrimoni

Distribucié DMS per subtema ESI
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:

- DE (Direcci6 Estratégica). Destaquen els subteBestié/organitzacio de la ciutat Centre, Llevant Ponentamb 2 DMS cadascun.
- AC (Atenci6 al Ciutada). Destaca el subtevhaltes amb 7 DMS.

- PS (Promoci6 Socioeconomica). Destaca com sempighedmeEsports amb 52 DMS. Destaquen també 6 DMS del subterha relatives a
Jsdestaca també el subtema 5 DMS, 2 relatives a gue enguany s’ha eliminat i 2 més relatives
a .Del subtema hi ha idel
subtemaé 5 hi ha dues queixes per
- GIU (Gesti6 d’Infraestructures Urbanes). Hi destelcsubtema amb 36 DMS, 2 relatives a ia Bel subtemal destaquen
- ISPS (Integracio Social i Promocio de la Salut)destaca el subtem amb 22 DMS, 17 de les quals s@n

- GT (Gestio Territorial). Destaca especialment agess el subtemActivitats, amb 5 DMS..
- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadaalestaca sobretot el subtemahicle abandonat amb 110 DMS i el subtenié amb 113, de les quais

- GMA (Gesti6 del Medi Ambient). Quasi totes sén sightema (53), 8 d’elles per renous de la neteja. Destagamé 9 queixes relatives &
,=2 referents a la

- RH (Recursos Humans). Només hi ha 3 DMSRecursos Humans.

- GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Imfacié). Destaquen 8 DMS del subteiis

- GE (Gesti6é Economica). Aquest mes destaquen 2 DallSubtemal resoreria.
- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Destaquen Bpdr aGabinet General Técnici 2 més per ®cupacio de la via publica

ccom sempre, les queixes rebudesrpenus N'hi ha 70 relatives a renous d’animals, assigsaal la Policia Local o a Medi Ambient segons el
seu contingut. També hi ha 95 DMS sobre renousedsopes al carrer, a interiors d’habitatges o g, lwampeténcia la majoria de la Policia Local (tende fusteries, d’aire
condicionat, etc) i alguna per Museus i Exposicigoer la Geréncia d’'Urbanisme (activitat de guae)ePel que fa a queixes per renous de maquirarraajoria corresponen
a Policia (9), 6 a EMAYA pel renou de la recollidacturna i 1 a Infraestructures relativa a una ebevia publica..

Destaquen també les queixes per ;27 derivades a la Policia i que es refereixemelis de casos a excesiva ocupacio de taulesascaiambé son
destacables les que es refereixen a moléstiesbpéer!fon’, la majoria derivades a la Policia i alguna pdralestructures.. Pel que faga sONn 7 i
segons el seu contingut s’han assignat a Infragates, Sanitat o Medi Ambient. Pel que fa a queper I'atencié rebuda, s’han derivat a diversoe@ssos perque es referien
a queixes del SAT, Informacio turistica, ORA, Mdhtl, Multes, Participacio ciutadana o Serveis 8igci
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4.
4.1.
411

ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNES

NCI-DMS
. EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS

C—— TOTAL NCI-DMS

Evolucié mensual NCI-DMS

—&— % NCl respecte del total
enregistrades 45 dies abans

Evolucié mensual NCI-DMS

1200
1000
800
600
400
200

m D
@ NCI-
O NCI-

MS enregistrades fa 45 dies
DMS no tramitades
DMS tramitades

- 8,00%

jul-13 ago- set- oct- now des-
13 13 13 13 13

gen- feb- mar- abr- mai- jun- jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14

14 14 14

+ 7,00%
+ 6,00%
+ 5,00%
+ 4,00%
+ 3,00%

+ 2,00%
14 1,00%
0 1 ‘ ; ; ‘ ; ‘ \ \ : : 0,00%

14 14 14

S’han obert aquest més

Aguest percentatge es troba en un nivell

Habitualment un 2 o 3% de DMS passen a NCI-DMSngehaver-se tramitat en el termini corresponenddlelies.

4.1.2. TOTAL MENSUAL D’'NCI-DMS PER PROCES

25

DE

Total mensual NCI-DMS per procés

24

mgen-14
mfeb-14
omar-14
Dabr-14
mmai-14
@jun-14

AC PS GU ISPS GT SSPC GMA

RH GSTI GE

El procés amb més DMS que han passat a NCI-DM% ds, que no s’han tramitat en els 45 dies
establerts, torna a ser aquest mes GIU amb 1@sdgubls 8 sén de temes de mobilitat, 10 relaiviearcs

i Jardins i 1 s’arbres al carrer. Representen @ @&l total de NCI-DMS.

GSTI i GE so6n els processos que segueixen GIU embre d’'NCI-DMS, en concret 6, tres de cada
procés.. S’ha d’indicar que el fet explicat els osepassats sobre el funcionament de la tramitazies
DMS de GSTI encara no s’ha solucionat completani®spresenten I'11% cadascun.

Seguidament trobam PS amb 2 NCI-DMS, que represes 7% del total.

Finalment, DE amb 1 NCI-DMS, suposa el 4% del total

ESI

08/07/2014
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

1800 Total NCI-DMS per procés al total del gestor

1600 -

15551

1400 -
1200 -
1000 -
800 -
600 -
400 -
200 -

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

4.1.4 RESOLUCIO D'NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

Quant a resolucié d’aquestes NCI-DMS, hi‘hg d'NCI-DMS
que ja estan tramitades, GT, SSPC, GMA i RH.

Destaguen com a processos amb un percentatge dievasolucié de les NCI-DMS

GIU amb un 97,7%, AC amb un 97,3%, ISPS amb un%/HAS amb un 92% i GE

amb un 91,5.

Amb uns percentatges un poc més baixos trobam ES, GSTI, amb un 92%, un

89,3% i un 81,3% respectivament.

Destaca finalment el procés ESI, amb el percentaigge baix de resolucié: 63,4%. Es
tracta d'un percentatge massa baix i que ja siestétant millorar adoptant algunes
mesures per a aconseguir una millor resolucié seDMS d’aquests processos, com
poden ser correus recordatoris de les NCI-DMS pasdele tramitar als seus
responsables municipals o les queixes relativelifigie i instal-lacions municipals.

Com a processos amb més DMS que historicamentdssapa NCI-DMS, és a dir,
gue no s’han tramitat en els 45 dies establertguesa efecte, trobam sempre en
primer lloc GIU, actualment amb 1.551, i destacatmper damunt dels altres
processos. Aquesta situacio va ser motivada pgddemn que les DMS de GIU no es
tramitaven en termini i per tant passaven a NCI-DM&ualment, encara que sigui
habitualment el procés amb més NCI-DMS, so6n matiesys les DMS que no es
tramiten en el termini reglamentari de 45 dies.

Com a processos amb menys NCI-DMS trobam RH amiS8HC amb 15, dada
aquesta darrera que no podem prendre en considlgaagiie la tramitacio real es du
a terme al seu programa propi EUROCOP, i en el mbuhel traspas des del DMS
qgueden en estat de tramitades. Pel que fa a Rhbltépoques DMS assignades, com
a procés de caracter intern. Per tant, és normalngmés 4 hagin passat a NCI-
DMS.

La resta de processos es troben a nivells quee/éasB7 d’AC a les 301 de PS.

del gestor
. 97.3% 97.7% g7, D00% 1D00% 100% 10000%
100% - 89.3% 920%  — ] ] M ] 915%
90% | — ] g13% [N
80% - —
70% - 63,4%

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

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-DMS alglo  bal

0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI  GE ESI
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Percentatge de resolucié NCI-DMS al global del gest  or

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2.4NGI-DMS, de les quals 2.335
es troben en estat de tramitades. Per tant, es wor#% de resolucié, un 1%
inferior al del mes passat.

6%

Ens trobam actualment en uns nivells molt altsrdmitacié de les NCI-DMS, atés
gue fins fa poc hi havia alguns processos en a$lgs DMS no tramitades en el
termini establert (45 dies) no tenien cap seguintpm@tn passaven a NCI-DMS.
Aguesta deficiencia ja s’ha resolt pel que fa aiGEspera avangar en aquest sentit
en el procés ESI amb diverses accions que s’hamdefme des de Qualitat.

94%

O tramitada @ no tramitada

Total mensual NCI-Cartes de Serveis B gen-14
H feb-14
4.2. NCI-CARTES SERVEI O mar-14
, . L, . . O abr-14
S’ha registrat una Unica NCI-Cartes de servei (peompliment dels _
compromisos adquirits), de la Carta d’Atencié In&kga Victimes de 45 - u fma"l"'
Violéncia Domestica i de Génere. 4 8 jun-14
3,5
4.3. NCI-SISTEMA 3
. . 2,5
Aquest mes no s’han registrat NCI-Sistema. 21
1,5
4.4. NC AUDITORIA 14
No s’han registrat tampoc no-conformitats d’aqtipsis. o4 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Atenci6 integral ~ Servei d'atenci6 a DMS Policia de Barri Platges oMIC Palmaativa
victimes violéncia la ciutadania
domesticaide
génere
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Qualltatréspostes a les enquestes de satisfaccid.teanaiica d’enviament de les enquestes de satiéfaoaisisteix a incloure-les al
correu de resoluci6 de la DMS i quan aguestes rmeiesten en un primer moment es tornen a tramatesetmana després. Aixd no obstant, de les DdSitades a les quals

consta correu electronic, n’hi ha un nombre comalle que es responen al ciutada per correu eféctndanual, per teléfon o per correu postal i emeats casos no es tramet

enquesta de satisfaccio. Tampoc s’envia I'enqueta DMS de la Policia Local ni a les de caraictiern.
Pel que fa a la valoracio (d'1 a 5) a les enquedgesatisfaccié d’aquest mes ens trobam els segiesiltats:

O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

B 5, Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

104 104 104 104 104 104 104 104 104 104
jun-14 SATISFACCIO IMPORTANCIA
1 Mes 5 Mes |1 Mes 5 Mes
baixa 2 3 4 | alta baixa 2 3 4 | alta
1- Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? 12 5 22 33 32 6 3 19 23 53
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 8 4 13 36 43 5 3 15 24 57
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzaci6 del
procés? 17 11 24 22 30 8 4 11 25 56
4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? 29 15 16 17 27 11 6 9 16 62
5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost? 25 8 16 22 33 13 3 10 22 56
70 Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
60 | mensual
50 A
40 4,50 4,10 308 420 4,13 4,08 4,01
20 | 4,00 3.65 3,36 3,29
3,50 2,98
20 A 3,00
2,50
e | e ’
0 1 200
1 Mes 2 3 4 5 Mes 1 Mes 2 3 4 5 Mes 1,00
baixa alta baixa alta 0,50
0,00 - T T T T !
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 Com valoraula 2-Comvaloraula  3-Com considerauel  4-Com valoraula 5,Com valorau la
- — - _ _ _ informacioé sobre facilitat per interposar temps transcorregut respostarebuda des gestié del vostre
0 = Com valorau lainformaci6 sobre com interposar queixes i suggeriments? com interposar queixes i des del moment de la de I'Ajuntament? suggeriment o queixa,
O 2- Com valorau lafacilitat per interposar queixes i suggeriments? que?xes i suggeriments? presentacio fins al independentment.del
suggeriments? moment de la que se us hagi
0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del finalitzacio del respost?
procés? procés?

O satisfaccié mitjanes per ftem O importancia mitjanes per item ‘
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Desviacions mensuals

-0,72

-0,77

-0,22

-0,44

0O 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
O 4- Com valorau larespostarebuda des de I'Ajuntament?

O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?
O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

B 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

Agquest mes els dos primers items, referits a irdoitni facilitat per a interposar queixes i suggents, tornen a ser els més ben valorats. En calsvires restants presenten
desviacions més elevadés:

De les valoracions rebudes aquest mes podem exireal seguent:

S’ha valorat amb un 3,65 de mitjana de satisfacui® 4,10 de mitjana d'importancia, i s’ha donat
una desviacio de 0,44, inferior a la dels mesosagias

S’ha valorat amb un 3,98 de mitjana de satisfaccid 4,20 de mitjana d’'importancia, i s’ha donatu
desviacié de 0,22. Aquest mes

S’ha valorat amb un 3,36 de mitjana de satisfaiccio
un 4,13 de mitjana d’importancia, i s’ha donat deaviaci6 de 0,77.

Pel que fa a satisfaccid, té una valoracié de P8 que fa a importancia, de 4,08. S’ha dona desviaci6 d'1,10,
molt elevada. Per tant, agquest mes

S’ha valorat amb un 3,29 de mitjana de satisfaceidb un 4,01 de
mitjana d’'importancia, i s’ha donat una desviaad0i72.
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També s’inclou a I'enquesta automatica la possabilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raasentrat 51 observacions/suggeriments amb lesestep) que s’han pogut
respondre immediatament després de rebre la coauidide resolucié de la DMS o amb uns dies dedeatasprés d’aquesta comunicacié i a través d’uardetori automatic.
Aguestes observacions a les enquestes, que <amatiom a informacié d’entrada, es poden resumal sagiient grafic:

Observacions enquesta |mar-14  Wabr-14
0 mai-14 O jun-14
18 - 17
16 -
14 - 13
12
12 -
10
10 S 9 9 9
8 8 8 8 8 8
8 - 7 7
6 - 5 5
4 4
4 3
2 2
2 1 1
(!
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacio pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en|'execucié tramitador servei I'enquesta

La majoria d’observacions d’aquest mes tornen alsedesacord amb la resposta (17) i represent&@2¥ndel total. A continuaci6é trobam 10 observacique sén sol.licituds
d’eficacia en I'execucio (20% del total), 8 s6n @taris sobre resposta insuficient (16%), hi habtaninc observacions sobre demora en la respddta @&l total), i 4 comentaris
a la DMS en concret, que representen el 8% del tei@alment, hi ha 1 observacié sobre la faltafidaeia del tramitador i 1 observacié a I'enquesfae representen el 2%
cadascuna.

Destaquen també 5 felicitacions pel servei, tresysigue els dos mesos anteriors i que suposeet&0total d’'observacions rebudes.

- Per a més informaci6 sobre el DMS podeu conslathtranet, on trobareu el manual d’Us i el poiggnt de queixes i suggeriments.
- Si voleu fer algun suggeriment us recordam qumidia de queixes i suggeriments oberta a laretrés a la vostra disposicié.
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ANNEX
03/06/2014 11:57
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida

Altres DE
Defensor Ciutada

Gestio/Organitzacié de la ciutat general
Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Centre

Gestio/Organitzacié de la ciutat Districte Llevant

Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Nord
Gestid/Organitzaci6 de la ciutat Districte Platja de
Palma

Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Ponent
OCD

Premsa

Qualitat

Area no definida
Area no definida

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Altres AC

Multes

OAC
oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta Ciutadana

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Teléfons,centraleta, SAT
UAC

AC (Atenci6 al Ciutada)

Urbanisme

Altres

Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area d'Urbanisme i Habitatge

Area no definida

Altres PS

AV
Biblioteques
Consum

PS (Promocié Socioeconomica) Cultura
Educacio

Centre Social Flassaders

Esports
Joventut

Mercats

Museus i exposicions

Area no definida

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Area de Cultura i Esports

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio

Area de Cultura i Esports
Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports
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Ajuntament g de Palma

PS (Promocié Socioeconomica)

GIU (Gestio Infraestructures Urbanes)

Musica i Arts Esceniques

OoMIC

OMIH

Informacié turistica Palma 365
Palmaactiva

Participacio Ciutadana

Teatres Municipals

Castell de Bellver
Turisme

Area de Cultura i Esports

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Area de Cultura i Esports

Area de Cultura i Esports
Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat
Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Area Delegada de Mobilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Territorial
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié

GIU (Gesti6 Infraestructures Urbanes) GINGIU Territorial -~ . o
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
IMOV Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Infraestructures Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

Logistica Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Parcs i Jardins Llevant Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Parcs i Jardins Ponent Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Mobiliari urba Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
SMAP Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Vialitat Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Manteniment Edificis Escolars Territorial
o - o Altres ISPS Area no definida
ISPS (Integracio Social i Promocio de la
Salut) R
Igualtat Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
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ISPS (Integracié 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 Immigracio
Majors Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracio
Serveis Socials Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
EFM Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
GIN ISPS Territorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gesti6 Territorial) Ges.tlo Urbanistica /:\rea 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
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Anlmalg - Area Delegada de Seguretat C!utadana
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 delinqliéncia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Ciutadana) Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, “botell6on” Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié 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 Coordinacio
Altres GMA Territorial

_ _ _ Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
GMA (Gesti6 del Medi Ambient) EMAYA Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Infraestructures platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio
Neteja platges Territorial
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GMA (Gesti6 del Medi Ambient)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Platges Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Solars Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacié
Vigilancia platges Territorial

RH (Recursos Humans)

Formacio Area de Funcio Publica i Govern Interior
RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Comunicacions Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GSTI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
IMI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologicide la  QVETCHERGENT Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Innovacio) Web Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Cartografia i cadastre Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

> . IAE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gestié Economica)

IBI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

ICO Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
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Impost de vehicles Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gesti6 Economica)

Plusvalua Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Recaptacio Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Smart City Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Taxes Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior

: _ _ GGT Area de Funcié Pdblica i Govern Interior

ESI (Equipaments i Serveis Interns)
Area de Medi Ambient, Infraestructures i Coordinacio

Manteniment edificis municipals Territorial
Patrimoni Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Ocupacio via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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