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1. RECOLLIDA MENSUAL DE DMS

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL RECOLLIDA

1.1 EVOLUCIO TOTAL MENSUAL DE RECOLLIDA

1400 -

1200 +

1000 -

600 -

400 -

200 -

0

Evolucio total mensual recollida

oct-13  nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14

jun-14  ju-14  ago-14  set-14

1.2. TOTAL MENSUAL PER TIPUS

La total de DMS (demandes municipals de serveis gauen queixes,
suggeriments, demandes, observacions i felicitagiaguest mes ha estat oe

La diferéncia entre aquests dos mesos és que ’dgaz011 hi
va haver 614 queixes rebudes relatives a la su@rdskcarril bici de les Avingudes,
en canvi el present mes no hi ha cap tema queig'éigrat por part dels ciutadans.
La mitjana anual és de 861 i I'increment respe&kndes anterior és d’'un 21,92%.
Com anam repetint als informes mensuals, els m#essiu és quan els ciutadans es
posen més en contacte amb nosaltres per a pregepiaes o demandes d’actuaci6 de
la Policia, ja que és durant I'estiu quan hi ha aéitvitat a I'exterior i les cases estan
més obertes. Si ho comparam amb el total acumuta§3% son dels mesos d’estiu
(juny-setembre) i un 47% dels mesos gener-maig) .

Aguest mes d’agost continua la tonica habituakstii de I'elevada recepcié de DMS
sense que hi hagi cap tema concret repetit massitam

1.3. TOTAL MENSUAL PER CANAL D'’ENTRADA
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Total mensual per tipus
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Total mensual per canal d'entrada
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@ web
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400 -

W registre

300 - . ’
@ Def Ciutadania

200

jul-14 ago-14 set-14 8 0ral
f . . : . 100 - & 54 B Consells de barri
@ queixes B queixes internes 0O suggeriments O sug. interns 19, 17
B felicitacions O felicitacions auditoria B demandes O observacions 0 A
M obs-Auditoria B NCI-DMS O NCI-AUDITORIA O NCI-CARTAS. jul-14 ago-14 set-14
B NCIHIST. B NCI-Sistema B Oportunitat millora B ALTRES
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1.2 TOTAL MENSUAL PER TIPUS )
Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat de 328asepten €l ) percentatge molt superior al del mes passat (1B%p)juntament amb les demandes (peticions
d’actuacio de la Policia Local), un dels tipus rhébituals.

SuggerimentsEl nombre de suggeriments (21) torna a represaqtest mes él

Felicitacions Aquest mes s’han registrat s tres menys que el mes passat i que represehign 1|Han estat majoritariament i com és habitual pet@s

)aS6én 8 en total i en concret 4 pel SAT i 4 p&CQ0Se n’han registrat també 6 per en concret 2 per Mobilitat, 2
per Enllumenat, 1 per Parcs i Jardins Ponent irlApleres al carrer. Per al procgés sthan registrat 3 felicitacions, concretament psports. També
s’han registrat 2 felicitacions pel procés yliconcretament 2 per Serveis Socials. També ditkadions pel procés

iafinalment, 2 per EMAYA del procés
DemandesEs tracta basicament de peticions d’actuacidpditia de barri, pero també engloben peticionsjusevol tipus (d'objectes, d'informacid, d’actifaale recepcio per
part d’algun carrec politic, etc.). Aquest mes 8’hegistrat ;da majoria de les quals son del procés SSPCdiBpliAquest mes les demandes suposensYidel total
de DMS rebudes)n 6% menys que mes anterior. A més,

ObservacionsHi ha hagut 2 observacions aquest mes, en lds sjnaplement es manifesta una opinié personal.

Queixes internes i suggeriments interas tracta sempre de queixes i suggeriments gegsgrels empleats municipals. Aquest mes no lhiggaut cap queixa interna i hi ha hagut
un suggeriment intern relatiu a incorporar I'exténislefonica a tots els correus electronics i coicats interns entre treballadors municipals.

No-conformitats internefel que fa a les NCI de DM@er excedir els 45 dies sense resoldre la DMfilest mes s6n 54 i suposen

També s’han registrat aquest meBIGI de cartes de serveer incomplir els compromisos establerts a laadiatencid integral a la violéncia domeéstica iggmere. (4) i a la
Carta de compromisos del DMS (1).

Pel que fa a no-conformitats internes del sisteagaest mes no se n’ha registrada cap.
Finalment, cal esmentar que s’han trames 5 deman@eso eren de competéncia municipal al Govelesibles Balears (4 queixes) i al Consell de Malio(1 demanda).

1.3 TOTAL MENSUAL PER CANAL D’ENTRADA
Canal telematicAquest mes han entrat via web 530 demandes,equesenten el 43% del total. Torna a ser el segoal enés utilitzat aquest mes.
cAmb 578 entrades per aquesta via, que represantpercentatge d'utilitzacié del 46%),

Canal presenciab’han registrat 54 DMS per aquesta via, que sgpiten el 5% del total.
Registre GeneraHan entrat per aquesta via 17 DMS i suposen edl@%%otal.
També hi ha una DMS que ha arribat a Qualitat éd¥icina del Defensor de la Ciutadania.
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1.4. TOTAL MENSUAL PER PROCES

Total mensual per procés :’: ;01‘14 Processos amb més assignacié de DR@iest mes el procés amb més DMS torna a ser
Dsetld com és habitual, amb 651 DMS, &i A continuacio trobams|U, amb
202, unl6% del total, Pamb 129,un 10% del total amb 106
700 Processos amb menor assignacié de DMfiiest mes trobam ISPS, amb 49 DMS (un 4%
del total); AC, amb 31 (2%)n i GSTI, amb 27, queresenten un altre 2%.
600 Finalmenttroba GT, GE i ESI amb 12, 7 i 7 respectivameng cgpresenten un 1% del
o0 | total cadascun. Finalment, els processos DE | Rib @i 1 DMS assignades aquest mes,
representen menys d’'un 1% del total cadascun..
- Evolucié6 _de l'assignacid per processosels processos SSPC i GIU sén els que
300 4 normalment tenen més DMS assignades, seguit de praguest darrer per PS i GMA.
Destaca SSPC amb gran diferéncia per damunt la rest
200
11904%
100 1 "
n2z 337 1197
0 ‘ ‘ ‘ L . . O Area de Turisme i Coordinaci6 Municipal
DE AC PS GlU  ISPS GT  SSPC  GMA RH GSTI GE ESI Distribucié DMS per arees municipals
B Area Delegada de Seguretat Ciutadana
0,00% )
O Area Delegada de Mobilitat
1.5. TOTAL MENSUAL PER AREA MUNICIPAL O Area d'Economia, Hisenda i Innovacié
De l'analisi dels resultats d’aquest mes podem agest que ® Area de Funci6 Publica i Govern Interior
1,44% o Area Delegada de Sanitat i Consum
0,08% B Area de Cultura i Esports
A continuacié se situen 0,96% O Area de Comerg, Treball, Joventut i
2% 'Area de Medi Ambient, Infraestructures |i 0,48% Participacio

Coordinaci6 Territorial, el 21%. Seguidament CwtuiEsports, que suposa el 9% d
total, 'Area Delegada de Mobilitat, amb el 5% detal; '’Area de Funcié Publica i
Govern Interior, i les arees d’Economia, Hisenttanovacio i la Delegada de Sanitat
Consum, amb el 2% del total cadascuna. A contidub&rea de Benestar Social
Igualtat, un 1% i les arees d'Urbanisme i Habitatgde Turisme i Coordinacic
Municipal, de Comerg, Treball, Joventut i Particiigai d’Educacioé, Familia, Majors i

Immigracio, que suposen menys de I'1% del totahsadna.

B Area d'Urbanisme i Habitatge

m

m Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

O Area Historica

8,91%

52,41%

B Area no definida
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1.6. TOTAL MENSUAL PER CODI POSTAL

Distribucié DMS per codi postal
Ojul-14 mago-14 O set-14

CP 07001
CP 07002
CP 07003
CP 07004
CP 07005
CP 07006
CP 07007
ﬂ{
CP 07008
CP 07009
<{
CP 07010
{
CP 07011
CP 07012 E‘
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, destagaquest mes els usuaris de Son Gotleu (CP D&¥fliits dels de Son Roca (CP 07011). A contiduamen d’aprop trobam
els usuaris dels codis postals 07007 (La Soletegjit dels CP 07010 (Cas Capiscol) i 07014 (Somaélams)..

Concretament, son 117 DMS amb codi postal de Sdiezd.07 de Son Roca, 90 de la Soletat, 89 de0@psscol i 88 de Son Armadams..

Pel que fa a les demandes amb codis postal quémndesPalma, tornen suposen aquest mes un 2%taleleiocara que habitualment només representer).I'E#talment, hi ha un
6% de les demandes registrades aquest mes en tpuearsta el codi postal (obligatori només a tsagél canal 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. MITJ ANA DE TRAMITACIO EN DIES DMS
Evolucié nivell tramitacié DMS Mitjana de tramitaci6 en dies DMS
100 + 30 +
99,4 993 2
99,0 99,1 992 992 992 99.2 ’ 99,1
. 99,0 . . - = . - 99,0 N 99,0 v | -
99 = - - =
21

20 1 "

98 +
14 14
15 +
1 1 - g (2
97 + 10 9 10, -
n L]
10 +8 " . 8 [
L n

96 | 51
95 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ i — — ; ‘
oct-13  nov-13 des-13 gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14  jul-14 ago-14 set-14 ock13  nov-13  des-13  gen-14  feb-14  mar-l4  abr-l4  mail4  jun-14  jukl4 ago-l4  set-14

2.1.1. NIVELL DE TRAMITACIO DE DMS

El un poc inferior al del mes passat. No obstantpeliany es manté o es supera el nivell de tracidtdel 99%. A
meés, els mesos d’estiu sol baixar un poc perqép@sa de vacances dels treballadors municipadmidhcosa va unida a un augment general de demagiedes.

2.1.2. MITJANA DE TRAMITACIO EN DIES DE DMS

La <Es tracta d’una mitjana semblant a I'habitual désp
dels pics del mes passat i del mes de maig. Pelagaides queixes s’han tramitat en una mitjana@tidies i els suggeriments en 14. Pel que fa queies i suggeriments interns,
no se n’han tramitat aquest mes. Finalment, lesadems’han tramitat en una mitjana de 5 dies. sTajeestes mitjanes estan en els nivells habitealpoden considerar bones.
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2.2. ESTAT GENERAL DE LES DMS REGISTRADES EN EL MES

10,7%

De les 1246 DMS registrades durant aquest mes €88 @ tramitades, la qual cosa suposa un 80%saéucio.
Estat de les DMS del mes En canvi, 139 estan encara en estat de registr@fes) estat d’analisi i 60 en estat d'implantagiquest mes el
percentatge de resolucié de DMS torna a estar sival habitual. La mitjana anual de 2014 és d3n34%._No
obstant aix0, aguestes xifres inclouen DMS gue patie 30 dies registrades 0 només un dia, i enastencara

3,1% disposen almenys de 15 dies per a ser tramitades.

@ enregistrades
O enanalisi
@ enimplantacié

80,4%

B tramitades

Percentatge mensual de resolucié en termini per pro

100% 98% 100% 100% 100%
100% - 95% 94%

% -
90% 81%
80%
70% 67%
60% -
50% -
40% -+
30%
20% -

10% -

0% -
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH

cés

100%

86%

70%

GSTI GE ESI

5.8% Respecte de les DMS d’aquest mes que encara entesbestat de registrades, suposen un 10,7%. Aépies
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, trobam>
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 s6h—, GT, SSPC, RH 1 GE

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 processGsgs troben en percentatges alts de
resolucio i son ISPS amb un 98, PS amb un 95% i GA un 949%.

Pel que fa als processos GIU, ESI i GSTI, tenengmatges acceptables de
tramitacié, 81% 86% i 70% de resolucio respectieat.

Com se sol indicar sovintiestaca tambe DE, aquest mes amb un 67% de
resolucid, que a vegades té un baix nivell de tanid en termini que es
deu al fet que és un procés que assignades demandes de caracter
estrategic per les quals s’ha de demanar respostapansables politics
(Batlia, regidories de districte, etc.) i que nosséen rebre en un termini
breu.

*Pel que fa a laorreccio de les respostes donades als usmensualment

es revisen aquestes a través d'un mostreig; aguest'han considerat
correctes en un 91,30%ifra superior a la del mes passat i de les més
elevades de I'any.
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INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE
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Ajuntament & de Palma

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)

O Administracié electronica
| Altres DE

O Defensor Ciutada

O G/O districte Centre

@ G/O districte Llevant

O G/O districte Nord

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

W G/O ciutat general

O OCD

O Premsa

O Qualitat

Distribucié DMS per subtema DE

o Altres AC

B Multes

O OAC

o oI

B Oficines/horaris
O Poblacié

B Targeta ciutadana

0O Telefons,centraleta, SAT

m UAC
@ Urbanisme

Distribucio DMS per subtema AC

3.2.3.  PS (PROMOCIO SOCIOECONOMICA)

3.2.4. GIU (GESTIO D'INFRAESTRUCTURES URBANES)

0O Altres PS

O Associacions Veins

O Biblioteques

O Castell de Bellver

B Centre Social Flassaders
@ Consum

| Cultura

O Educacio

m Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

W Museus i exposicions

B Masica i arts escéniques
m OMIC

m OMIH

@ Palmaactiva

O Participacié Ciutadana

O Teatres municipals

0O Turisme

Distribuci6 DMS per subtema PS

O Accessibilitat

| Altres GIU

@ Arbres al carrer
OEMT

0O Enllumenat

O Estudis i projectes

@ GIN GIU

oMoV

B Infraestructures

@ Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

B Mobilitat

o ORA

m Parcs i Jardins Llevant
B Parcs i Jardins Ponent
O SMAP

O Vialitat

Distribucié DMS per subtema GIU
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3.2.5. ISPS (INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SAL UT) 3.2.6. GT (GESTIO TERRITORIAL)
a 'é":tl'(/‘les ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS B Activitats Distribucié DMS per subtema GT
0O Familia O Altres GT
B GINISPS o Disciplina
@ lgualtat
@ Immigracié m Gestié Urbanistica
O Majors .
O SAM 1 W Habitatge
O SAMVDG 10 O Obres GT
@ Sanitat 1
@ Serv.Aten.Vic.Vio.Gen @ PGOU 1
O Serveis Socials O Panejament
@ Son Reus
1
17 8
3.2.7. SSPC (SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIUTDANA) 3.2.8. GMA (GESTIO DEL MEDI AMBIENT)
il Distribuci6 DMS per subtema SSPC 0 Altres GMA Distribuci6 DMS per subtema GMA
O Altres SSPC
O Animals 7 B EMAYA
B Anomaliaviapublica
o Bomb
B @ Infraestructures
O Fems platges
m Fums. Olors O Neteja platges
B Jardins
O Obres SSPC
O Petita delinguéencia | P'atges
B Queixa del servei
B Renous, vibracions @ Solars

B Seguretat platges

B Transit:senyalitzacid, propostes
O VDG Altres

O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei

0 VDG UPFA

O Vandalisme, "botell6n"

O Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat

| Vigilancia platges

110

12
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3.2.9. RH (RECURSOS HUMANS)

3.D1GSTI (GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INFO RMACIO

O Imposst vehicles

O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-M ultes
executiva

B Smartcity

O Subvencions

O Taxes

> - m Altres GST! o
B Formacio Distribuci6 DMS per subtema RH res Distribucié DMS per subtema GSTI
BRH B Cartografia/cada
stre
@ Comunicacions
oM
W Material
informatic
O SISTRA
B Web
1
3.2.11. GE (GEST|O ECONOM|CA) 3.2.12. ESI (EQIPAMENTS | SERVEIS INTERNS)
0 Altres GE Distribucié DMS per subtema GE O Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI
OIAE m Compres
BBl 0O Contractacio
oico

o GGT

0O Manteniment edificis
municipals ]

@ Ocupacio via publical

W Patrimoni
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Podem assenyalar com a subtemes més destacatiadgraeés en aquest mes els seglients:

- DE (Direcci6 Estrategica). Destaca el subtefities, amb 2 DMS cadascun.
- AC (Atenci6 al Ciutada). Destaca el subtevhaltes, amb 14 DMS.

- PS (Promoci6 Socioeconomica). Destaca com sempsebdééma , amb 96 DMS, 38 relatives @&
- GIU (Gestié d’Infraestructures Urbanes). Hi destakcaubteméi , amb 68 DMS, 3 sbén queixes pel ordenat
per Mobilitat. Destaquen també les queixesPdgcs i Jardins (Llevant i Ponent), amb 30 DMS.. Del subtema destaquen 4 queixes pel

- ISPS (Integracié Social i Promoci6 de la Salut)dEstaca el subten@erveis Socialsamb 17 DMSEn destaquen també 12 del subtenia

- GT (Gesti6 Territorial). Destaca aquest mes elesnbActivitats, amb 8 DMS.
- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadéhia)estaquen sobretot els subtemdtses, amb 157 DMS, Animals amb 14¥ehicle abandonat amb 118 DMS i el

subtema ;amb 106, 5 d'elles relativesa Destaquen també 4 queixes del mateix ciutada, del
subtemé: , per :
- GMA (Gesti6é del Medi Ambient). Quasi totes sén slgbtema (110), 10 de les quals s Trper
5 per

- RH (Recursos Humans). HI ha una Gnica DMS assigaadpiest procés aquest mes.
- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imacio). Destaquen 17 DMS del subtemk

- GE (Gesti6 Economica). No hi destaca especialmgmsabtema.
- ESI (Equipaments i Serveis Interns). Destaquen BpdrManteniment d’edificis municipals i 2 perOcupacié de la via publica

ccom sempre, les queixes rebudesrpenus N'hi ha 95 relatives a renous d’animals, assigsaal la Policia Local. També hi ha 94 DMS sobre
renous de persones al carrer, a interiors d’hagitab a bars, competéncia la majoria de la Pdlio@al, i alguna per Turisme perqué sén els respgm@sa els organitzadors
dels actes. Pel que fa a queixes per renous deimaaigyi la majoria corresponen a Policia (24), gambé n’hi ha per EMAYA (36) i per Turisme (1)..

Destaquen també les queixes perjuesla majora responsabilitat de Salut i Medi Ambiealguna de la Policia Local. També son destasdkleque es refereixenia
guasi totes assignades a la Policia Local i algu8alut i Medi Ambient.

Relatives a +43 s’han derivat totes a la Policia Local.
Destaquen també les queixes per una enviada a Enllumenat i la resta a Policia.
Pel que fa @ (7), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per I'atencié a les OAC, Espdrtsisme, EMT, Parcs i Jardins

Llevant i Gestié Urbanistica..
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4. ESTAT MENSUAL DE LES NO-CONFORMITATS INTERNES

4.1. NCI-DMS
4.1.1. EVOLUCIO MENSUAL DE LES NCI-DMS

Evolucié mensual NCI-DMS == TOTAL NGHDVS

—&— % NCl respecte del total

1200
1000
800
600
400
200

oct-
13

nov- des- gen- feb- mar- abr-

Evolucié mensual NCI-DMS

13

enregistrades 45 dies abans

enregistrades fa 45 dies
-DMS no tramitades
-DMS tramitades

70 + T 8,00%

13 14 14 14

14

mai-

14

jun- jul-14 ago- set-

14

—+ 7,00%
—+ 6,00%
—+ 5,00%
—+ 4,00%
—+ 3,00%
+ 2,00%
—+ 1,00%
0,00%

60 +

N

50 +

40 +
30 +
20 +

U e

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

14 14

S’han obert aquest még

Aguest percentatge es troba en un niveli

Habitualment un 2 o 3% de DMS passen a NCI-DMS yeerp s’han tramitat en el termini corresponenddl@ies.

4.1.2. TOTAL MENSUAL NCI-DMS PER PROCES

25

20

154

10 1

DE

AC

656

PS

Total mensual NCI-DMS per procés

1
o

GU ISPS GT SSPC GMA

RH

mabr14
@ mai-14
Ojun-14
Ojul-14

W ago-14
Oset-14

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 38eBagen el 58% del total mensual d’'NCI-DMS.

GSTI i GMA son els processos que segueixen GlUanbme d’'NCI-DMS, en concret 8 cadascun. S’ha
d’indicar que el fet explicat els mesos passatsesebfuncionament de la tramitacié de les DMS &G
encara no s’ha solucionat completament. RepresehtE36 cadascun.

Seguidament trobam PS, amb 6 NCI-DMS, que represext9% del total.

Finalment, DE, ISPS i ESI, amb 2, 1 i 1 NCI-DMSpestivament, suposen el 3% el primer i el 2%
cadascun dels altres.
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4.1.3. TOTAL NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

1800 - Total NCI-DMS per procés al total del gestor

1637

1600 -

1400 -

1200 -

1000 -

800 -

600 -

400 -

200 -

0 ‘ ‘ ‘ ‘ — ‘
DE AC PS GU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

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 1637, i destacatnpdr 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, amits85PC, 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 momentraspas 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 5 hagin passat a NCI-
DMS.

La resta de processos es troben a nivells quee/éasB7 d’AC a les 319 de PS.

RESOLUCIO NCI-DMS AL GLOBAL DEL GESTOR

Quant a resolucié d’aquestes NCI-DMS, hicha jeb tramitat:
ISPS, GT, SSPC i RH.

Destaquen com a processos amb un percentatge dievasolucié de les NCI-DMS
AC, amb un 97,30%; GIU, amb un 95,85%; GMA amb &59% i GE, amb un
94,07%

Amb un percentatge proxim al 89% trobam els praxeBE, PS i GSTI.

Destaca amb un percentatge del 62.77% de resofiigudocés ESI, que sol esse
habitualment el que té el percentatge més baiest@ucio. Es tracta d’'un percentatg
encara massa baix i que s’esta intentant millodoptant algunes mesures per
aconseguir una millor resolucié de les DMS d'ageigstocessos, com poden sg
correus recordatoris de les NCI-DMS pendents dmitaa als seus responsable
municipals o el tractament de les queixes relativedificis i instal-lacions municipals

Percentatge acumulat de resolucié de NCI-DMS al glo  bal
del gestor

100% - 973% 05.8% 100,0% lﬂ% 100,0% 055% loﬂ% 00 16

90% | 88,9% 88,7% 88,8%

80% -

70% - 62,8%
60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

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

7%

93%

O tramitada @ no tramitada

4.2. NCI-CARTES SERVEI

S’han registrat 5 NCI-Cartes de servei (per incom@ht dels compromisos
adquirits), 4 de la Carta d’atencié integral a lalancia doméstica i de
génere i una de la Carta del DMS..

4.3. NCI-SISTEMA

Aquest mes no s’ha registrat cap NCI-Sistema

4.4. NC AUDITORIA

No s’han registrat no-conformitats d’aquest tipus.

Al total del gestor DMS hi consten actualment 2.8&71-DMS, de les quals 2.442
es troben en estat de tramitades. Per tant, esudv88% de resolucio, igual al del
mes passat.

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

@ abr-14
@ mai-14
Ojun-14
Ojul-14

B ago-14
O set-14

Total mensual NCI-Cartes de Serveis

I

Atencié ala Servei d'atenci6 a Policiade Barri Platges OoMIC Palmaativa
violencia la ciutadania
domeésticaide

genere
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5. MESURAMENT DE LA SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Quallt@tréspostes a les enquestes de satisfaccid.teaaitica 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 enquedgesatisfaccid d’aquest mes, ens trobam els segiesultats:

sep-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? 11 2 18 46 41 1 3 14 31 69
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? 7 2 12 38 59 0 3 12 26 77
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés? 20 13 20 37 28 3 5 13 33 64
4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? 33 15 24 20 26 6 5 8 29 70
5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost? 28 16 11 28 35 9 2 13 28 66
% Valoracié mensual Satisfaccié-importancia per item
80 - mensual
70 +
60
50 % 4,39 419 40 427 4,29 4,19
40 4 4,00 3.88 3,34 3,22
30 1 3,50 2,92 ’
20 3,00
10 + 2,50
0 2,00
1,50
1 Mes 5 Mes 1,00
baixa alta 0,50
0,00 - T T T T !
SATISFACCIO IMPORTANCIA 1 Com valorau la 2-Comvaloraula  3-Comconsiderauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la
. — . . . _ informacié sobre facilitat per interposar temps transcorregut respostarebudades gestio6 del vostre
0O+ Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments? com interposar queixes i des delmomentdela  del'Ajuntament?  suggeriment o queixa,
- . . . . queixes i suggeriments? presentacio fins al independentment del
O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments? suggeriments? moment de la que se us hagi
0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins almoment de la finalitzacié del finalilzaz?ié del respost?
procés? procés?
0O 4- Com valorau larespostarebuda des de I'Ajuntament?
. - - . O satisfaccié mitjanes per ftem O importancia mitianes per item
B 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagirespost?
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Desviacions mensuals

-0,97

-1,36

-0,93

-0,31

-0,51

O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
O 4- Com valorau la resposta rebuda 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?
0O 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 elevades, sobretot el relatiwaltaacié de la resposta rebuda.

De les valoracions rebudes aquest mes podem extraal seguent:

S’ha valorat amb un 3,88 de mitjana de satisfaicui® 4,39 de mitjana d'importancia, i s’ha donat
una desviaci6 de 0, 51.

S’ha valorat amb un 4,19 de mitjana de satisfaccid 4,50 de mitjana d'importancia, i s’ha donatu
desviaci6 de 0,31. Aquest mes/és

S’ha valorat amb un 3,34 de mitjana de satisfaiccio
un 4,27 de mitjana d’'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de 0,93.

Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de 2p@2 que fa a importancia, de 4,29. S’ha donat dmsviacié d'1,36, un
poct superior a la del mes passat. Aquestimes
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S’ha valorat amb un 3,22 de mitjana de satisfaceidb un 4,19 de
mitjana d’'importancia, i s’ha donat una desviaad97.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possabilie fer suggeriments o aportacions. Aquest raasentrat 50 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'uordatori automatic.
Aquestes observacions a les enquestes, que <amatiom a informacié d’entrada, es poden resumél sagiient grafic:

Observacions enquesta ®jun-14  ®Wjuk14
0O ago-14 O set-14

25

20
20 | —
17 17
15 |
911 10 S
10 8 , 8 ,
6
° 4 |4
5,
,3 3
! 0 1150 0000 0000
o L |

Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitaci6 pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S enconcret enl'execucid tramitador servei I'enquesta

La majoria d’observacions son sol-licituds d’'efieaen I'execuci6 i de desacord amb la resposta, ésrhabitual. En concret sén 20 observacions glikcgen eficacia en
I'execuci6 (40%) i 17 de desacord amb la resp@%téo( Hi ha també 4 comentaris a la DMS en conqret,representen el 8% de les observacions reb8dgaidament trobam 3
observacions a I'enquesta (6%) i una relativa actaran la resposta (2%).

També hi ha 1 observacio (el 2% del total) quespaglen englobar en cap de les tematiques anteriors

Finalment, destaquen 4 felicitacions pel serves, suposen el 8% del total de les observacions esbud

- 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
PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Gestio/Organitzacié de la ciutat general Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Centre Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacié de la ciutat Districte Llevant Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/Organitzacio de la ciutat Districte Nord Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacio de la ciutat Districte Platiade
Palma Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacié 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 Funcié Publica i Govern Interior
Multes Area de Funcié Publica i Govern Interior
OAC Area de Funcié Publica i Govern Interior
oIT Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Oficines/horaris Area de Funcié Pdblica i Govern Interior
Poblacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
Targeta Ciutadana Area de Funcié Publica i Govern Interior
08/10/2014
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AC (Atenci6 al Ciutada)

PS (Promocié Socioeconomica)

Teléfons, centraleta, SAT
UAC

Urbanisme

Altres

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

Area d'Urbanisme i Habitatge

Area no definida

Altres PS

AV
Biblioteques
Consum
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 de Funcié Publica i Govern Interior
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.tic’) Urbanistica /E\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 Animalg - Area Delegada de Seguretat C?utadana
Ciutadana) Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat C!utadana
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

08/10/2014 25/27



INFORME DE RECEPCIO | GESTIO DE DEMANDES MUNICIPALS DE -
SistemadeQualitat SERVEIS Ajuntament & de Palma
setembre 2014

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 Innovaci6
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 d’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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