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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

Evoluci6 total mensual recollida

1400 -
1239
1200
1000

800

600 A

646

400 -

200 A

O T T T T T T T T T T T 1
des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

Totes les demandes municipals de serveis que arabb@&juntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) sdroduides al gestor de DMS el mateix dia québamr 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 11.259 aquest any.

Durant I'any 2015 la recollida de DMS ha estat, @shabitual, més elevada els mesos d estiu, sbhrkol, 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 negadtr@ presentar queixes o peticions d'actuacia émlicia pel
fet que és durant I'estiu quan hi ha més actieitBéxterior i les cases estan més obertes. Sohgparam amb el total
acumulatel 39% correspon als 4 mesos d'estiu (juny-setenilele61%, als 8 mesos restants.

La mitjana de DMS registrades el 2015 ha estaB38g@r mes.
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1.2  Distribuci6 de les DMS dels tipus més habituals (aixa, suggeriment, felicitacio,
peticio i observacio)

8000 - Total anual tipus més habituals

7306

7000 +

6000 +

5000 -

4000 -
3055

3000 -
2000 +

1000 -

212 214 102

0 ‘ ‘ ‘ ‘ —
QUEXA SUGGERIMENT FELICITACIO PETICIO OBSERVACIO

0O QUEIXA
B SUGGERIMENT
O FELICITACIO
o PETICIO
m OBSERVACIO
0,91% 2,19% O ALTRES

27,13% o tipus intern

Percentatge anual per tipus

_—1,09%

1,88%

1,90%
64,89%

Els tipus de DMS més habituals sén les queixessiggeriments, les felicitacions, les peticionssi bbservacions.
Enguany tornen a destacar les peticions (d’objedt@¥ormacid, d’actuacid, d’entrevista amb algeérrec politic,

etc.) per damunt de tots els altres tipus. Aquetse$ta motivat per I'alt nombre de peticions diact6é de la Policia
de Barrigue els ciutadans ens fan arribar cada mes i quesenten aproximadament la meitat de les DMS e=bud

Queixes:el nombre de queixes rebudes ha estat de 3.@pbasental 27% del total anual
Suggeriments:el nombre de suggeriments (212) 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 expressamésepeaei rebut; en canvi, amb més facilitat es istele a fer arribar
les seves queixes.
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No obstant aix0, s’han registrat4 felicitaciong quantitat que representazsl del total Han estat majoritariament
pel procés PS (Promocié socioeconomica), la maj@® per_Esports algunes per Biblioteques (14)Teatres
municipals(14). Destaquen també les felicitacions pel praeks (Gestio d’'Infraestructures Urbanes), concretaim
18 per Vialitat,15 per_Enllumenait12 per Mobilitat. N’hi ha hagut també una queaitconsiderable pel procés AC
(Atencié a la Ciutadania), la majoria pel S&0) i pel servei OAG10).

Peticions: es tracta basicament de peticions d'actuacio déitip 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 7.306 peticions, la majoria de les gsals del procés SSPC (Policia). Suposerbifit del totalde DMS
registrades.

Observacions hi ha haguil02 observacion®n les quals simplement es manifesta una opergopal.

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

A més dels tipus habituals de DMS, que s6n questgggeriments, felicitacions, peticions i obseroasi També es
registren al gestor altres tipus de DMS de tipuerin que sén queixes i suggeriments interns (fatsupels
mateixos treballadors municipals), no-conformitaternes de cartes de serveis (per incomplimerst ci@hpromisos
adquirits en aquestes cartes) i no-conformitatssgééma (incompliments del que estableix el Siatei® Qualitat
propi de I'Ajuntament de Palma). A més, existeixiplis oportunitat de millora (moltes vegades esprenen dels
informes de les auditories internes) i, finalmehtiipus altres, que es refereix a demandes quesmmden englobar
en cap dels tipus anteriors. Enguany, dins destipltres”, s’hi han comencat a registrar les iidies que s’envien
al SAT per tal que siguin introduides directame@I&.

Percentatge anual tipus intern

@ QUEIXA INTERNA

5,69%

4,07% B SUGGERIMENT
INTERN

ONC INTERNA - CARTA
DE SERVEIS

O NC INTERNA-SISTEMA

®| derivades
d'/AUDITORIES

32,52%

57,72%

0,00%

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicipat 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. Engudmgnspresentat queixes internes.

Suggeriments interns:en aquest cas es tracta de suggeriments prespatatempleats municipals que ens poden
arribar, tal com s’ha explicat a I'apartat anterl®nguanyhi ha hagut nomeés 5 suggeriments interns
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No-conformitats _internes de cartes de serveiss’han registrati0 NCI| de cartes de serveque es refereixen a
incompliments dels compromisos establerts a leesale compromisos implantades a I’Ajuntament ded&®aS’ha
de fer constar que aquestes no-conformitats irgedee cartes de serveis s’obren per algun incomptirdels
compromisos definits a la carta; no obstant ailgyres poden estar totalment justificats.

No-conformitats internes del sistemaenguany no se n’han registrades.

No-conformitats d’auditoria: enguany s’han registratl no-conformitats resultants de les auditoqae va dur a
terme I'empresa AENOR, relatives a certificacio dgsiment de les cartes de compromisos implantades &
I’Ajuntament de Palma i que es varen dur a ternmaes de febrer.

1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total anual per canal d'entrada

6000 ~ 5516

5000 4 4755

4000 -+
3000 -+
2000 +

1000 - 84l

147
(o] T T T

Telematic Telefonic Presencial Registre General

Percentatge anual segons canal d'entrada o
O Telematic

O Telefonic

O Presencial

0O Registre General

7% 1%

42%

Els canals per a presentar demandes municipaksrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetug@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teb@$ 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 diferéencia amb I'Us debttelematic, que en alguna ocasié supera éébe
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*Telematic
Enguany han entrat via web 4755 demandes, quesepiem el!2% del total Es el segon canal més utilitzat

*Telefonic
Amb 5.516 entrades per aquesta via, que represant@ercentatge d’utilitzacio déb%, enguanyes el canal mes
utilitzat.

*Presencial
S’han registrat 841 DMS per aquesta via, que repten el 7% del total.

*Registre
Han entrat per aquesta via 147 DMS i suposen I'ébtadal.

*Defensor de la Ciutadania
No han entrat demandes per aquesta via.
1.5 Distribuci6 de les DMS als processos corresponents
Després de la recepcio a Qualitat de les demandeigipeals de serveis, aquestes es registren iigrassal procés

que els correspon d’entre els existents. Tant pbnde processos com aquesta assignacié estartslafivianual de
qualitatpublicat a la Intranet.

*Total de DMS assignades a cada proces

Total anual DMS per procés
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Percentatge anual per procés

15%

4%
2%

56%

@ DIRECCIO ESTRATEGICA (DE)

m ATENCIO AL CIUTADA (AC)

O PROMOCIO SOCIOECONOMICA JPS)

O GESTIO DINFRASTRUCTURES URBANES (GIU)

B INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SALUT (ISPS)

@ GESTIO TERRITORIAL (GT) )

m SERVEIS DE SEGURETAT | PROTECCIO CIUTADANA (SSPC)
O GESTIO DEL MEDI AMBIENT (GMA)

® RECURSOS HUMANS (RH) . )

@ GESTIO DE SERVES TECNOLOGICS | DE LA INFORMACIO (GSTI)
O GESTIO ECONOMICA (GE)

O EQUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS (ESI)

Processos amb més assignacié de DM&procés SSPC (Serveis de seguretat i proteagiadzinals el que té
més DMS assignadeseguit de_GIU (Gestié d'infraestructures urban®sg (Promocié socioeconomica) i GMA
(Gestié del medi ambientDestaca SSPC amb gran diferéncia per damunt ka pestla gran quantitat de demandes
d’actuacio del policia de barri.

En percentatge§;SPC té assignades el 56% de les DMS regisirédds el 15%; PS, el 9%,i GMA, el 8%.

Processos amb menor assignacio de DMI&:resta de processos tenen moltes menys DMShasigig.

*Distribucié de les DMS segons el tema que tracten
A l'efecte de registrar les DMS, cadascun dels gssos es divideix en el que anomenam subtemesvares
actualitzant constantment. Cadascun d’aquestsragbtes refereix a un tema de competéncia muniojpeairet.

Per aix0, quan es registra una DMS s’assigna atégro al subtema corresponents, que tenen assignats
responsables de la seva gestid i tramitacio.

- Enguany podem assenyalar com a subtemes mésatesia cada procés els seguents:
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- DE (Direcci6 estrategica)

La majoria de DMS del procés DE fan referéncianaeterelacionats amb |&estid/organitzacio de la ciutat”; un
46% sb6n temes generals de la ciutat; un 22%, dgluebdels diferents districtes de la ciutat, i 2iff6 estan
relacionats amb el subtema “Qualitat”.

O Administracié electronica L. .,
Distribuci6 DMS per subtema DE

B Altres DE
0O Defensor del Ciutada

0O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

@ Gestid/Organitzacié de la ciutat districte|
Llevant

O Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte| 4%
Nord

B Gestié/Organitzacié de la ciutat districte 27%
Platja de Palma 6%

0O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Ponent

B Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat general 7%

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa
O Queixa servei DM S 46%

0O Qualitat

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que lExienades amb laGestio/organitzacio de la ciutdt son molts
de mesos la majoria d’aquest procés. Destaca eldwesubre, amb el registre de moltes DMS relatigeta
demolicio del monolit de la Feixina.

Total mensual DMS procés DE

ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
O Administracio electronica | Altres DE
0O Defensor del Ciutada 0O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Centre
B Gestié/Organitzacié de la ciutat districte Llevant O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte Nord
B Gestié/Organitzacié de la ciutat districte Platja de Palma O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte Ponent
B Gestié/Organitzacio de la ciutat general @ OCD-Oficina control despesa
O Premsa O Queixa servei DMS
B Qualitat
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- AC (Atenci6 al ciutada):

La majoria de DMS del procés AC fan referéncianaete relacionats amb I'atencio Bltltes” (32%) i un 17%, amb
el servei “OAC” (Oficines d’Atencio a la Ciutadahia

@ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
B Multes

O OAC

o oIT
3%
W Oficines/Horaris ’

& Poblacié 0%

10% 12%

B Queixa servei OAC 7%

O Queixa servei SAT 0%
4%

B Queixa servei Targeta Ciutadana
@ Targeta ciutadana 4% 32%
O Teléfons/Centraleta/SAT 9%

O UAC

29%0% 17%

W Urbanisme

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

Total mensual DMS procés AC
°7 8 8
8 1 ; 7 7
7 6 | 6
6 1 5
%1 "
41 3
3122 22 2
21 1 J:H] 1 11
1
0 - T T
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 juk15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

O Altres AC @ Multes O OAC oo

B Oficines/Horaris O Poblacié B Queixa servei OAC O Queixa servei SAT

B Queixa servei Targeta Ciutadana W Targeta ciutadana O Teléfons/Centraleta/SAT O UAC

B Urbanisme
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- PS (Promoci6 socioeconomica):

La majoria de DMS del procés PS fan referénciareeserelacionats aniticsports” ( 70%), molt per damunt de tots
els altres.

O Altres PS

@ Associacions de veins

0O Biblioteques

@ Castell Bellver

W Centre Social Flassaders
@ Consum

W Cultura

O Educacié

O Esports

B Informacié turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B MUsica i Arts escéniques
m OMIC

| OMH

@ Palmaactiva

O Participacio Ciutadana

O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTIVA
O Teatres municipals

@ Turisme

Distribucié DMS per subtema PS

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que légcienades ambBEsports” sén molts de mesos la majoria
d’aquest procés. Destaquen sobretot els mesos el maig, amb un nombre molt elevat de DMS d'Etpaense
que hi hagi un motiu concret.

Total mensual DMS procés PS

120 ~ 110
100 S 920
80 -
60 57
44 47
40 - 12
10
20 - 7 10 10 12 d
23 2 3E2[|mn5.24n2 21
0 4onla J]n‘ ol glh o el L o (e m oA
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
o Altres PS B Associacions de veins O Biblioteques 0O Castell Bellver B Centre Social Flassaders
@ Consum B Cultura 0O Educacié B Esports B Informaci6 turistica Palma 365
O Joventut O Mercats B Museus i exposicions B MUsica i Arts esceniques m OMIC
| OMH @ Palmaactiva 0O Participacié Ciutadana 0O Queixa servei OMIC O Queixa servei PALMAACTIVA
O Teatres municipals O Turisme
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- GlU (Gestio d'infraestructures urbanes);

La majoria de DMS del procés GIU fan referénciemes relacionats amiMbbilitat” ( 31%); destaquen també
incidencies que es registren al GIN (14%) i les geaefereixen a “Parcs i Jardins”, que entre eldadzona de
Llevant i la de Ponent sumen un altre 14%.

@ Accessibilitat

B Accessibilitat platges

@ Altres GIU

0O Arbres al carrer

O EMT

O Enllumenat

B Estudis i projectes

O GIN GIU

m IMOV

B Infraestructures

O Logistica

O Manteniment centres escolars
W Mobiliari urba Llevant

@ Mobiliari urba Ponent

® Mobilitat 2%
m ORA

@ Parcs ijardins Llevant
O Parcs i jardins Ponent 1%
O SMAP 1%

0O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

11%

2%
6%

8%

14%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que légcienades ambMobilitat ” sén tots els mesos la majoria
d’aquest procés. Destaquen especialment els m&dwd dsetembre, encara que per cap motiu concret

Total mensual DMS procés GIU

30

ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
O Accessibilitat B Accessibilitat platges O Altres GIU O Arbres al carrer

B EMT @ Enllumenat B Estudis i projectes 0O GINGIU

| IMOV @ Infraestructures O Logistica O Manteniment centres escolars
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Total mensual DMS procés GIU

90 ~
78
80 - _
70 4
60
60 4
40
34 31
21 20
18 416 187
1329 13
4 N 6 ’
abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

O Mobiliari urba Llevant @ Mobiliari urba Ponent O Mobilitat O ORA B Parcs i jardins Llevant O Parcs i jardins Ponent m SMAP O Vialitat

- ISPS (Integracio social i promoci6 de la salut):

La majoria de DMS del procés ISPS han estatS#mitat” (25%); un 22% han estat incidéncies i un altre 22% DMS
de “Serveis socials”.

O Altres ISP S . .
Distribucié DMS per subtema ISPS
BEFM

O Familia
OGINISPS
M |gualtat

B Immigraci6 i Drets civics

B Majors

15% 0% 9% 0%

0O Queixa servei EFM

B SAM

B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat

O Serveid'Atenci6 a Victimes Violéncia

de Génere
0O Serveis socials

B SonReus

L'evolucié de les DMS per subtema mostra que légtives a ‘Serveis socials son molts de mesos la majoria
d’aquest procés, encara que els mesos de julioktagetembre ha estat superior el nUmero de D& SSdnitat”,
augment degut en part al problema de la plaga dstand tigre.
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Total mensual DMS procés ISPS
30 - 27 28
24
20
17 ]
14
12 12 h1 10
9
7
5 4
1 H 2 2 1 1M1
il o
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
O Altres ISPS B EFM 0O Familia
0O GINISPS B Igualtat O Immigracid i Drets civics
B Majors O Queixa servei EFM B SAM
B SAM VDG Queixa del servei O Sanitat O Servei d'Atenci6 a Victimes Violéncia de Génere
B Serveis socials B Son Reus

- GT (Gestio territorial):

La majoria de DMS del procés GT fa referéncia aetemelacionats ambAttivitats” (37%); un 29%, soén del
subtema “Disciplina”, i un 9%, d“Obres”.

O Activitats GT Distribuci6 DMS per subtema GT
O Altres GT
O Disciplina

B Gesti6 urbanistica

W Habitatge 2% 9% 206 3%
@ Obres GT 6% 37%
@ PGOU
O Planejament
29% 10%
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L'evolucié de les DMS per subtema mostra que laonejde mesos destaquen les relacionades“Activitats”.
Destaca també el mes d’abril, amb la majoria de R&ISDisciplina”.

Total mensual DMS procés GT

12 4 11

10499 9

22 2 2

ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

O Activitats GT | Altres GT O Disciplina O Gestié urbanistica B Habitatge O Obres GT B PGOU 0O Planejament

- SSPC (Serveis de seguretat i proteccid ciutadana):

La majoria de DMS del procés SSPC han estat quegiees*Vehicles abandonaty que juntament amb les
reiteracions han suposat el 28% del total. Destatarabé un 18 % relatives a molesties per “Animdtgialment, 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.

B Activitats: horaris SSPC Distribucié DMS per subtema SSPC

@ Alarmes

O Altres SSPC

O Animals

B Anomalia via pUblica
O Bombers

B Carta Policiade Barri
O Fems 22%

m Fums, olors

1%

@ Jardins

O Obres SSPC

0O Petita delinguencia
B Queixa del servei

B Renous, vibracions
| Seguretat platges
@ Transit: senyalitzacié, propostes... 18%
B VDG Altres

O VDG Control agressors

0O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei

OVDG UPFA

O Vandalisme, "botellon”

O Vehicle abandonat-Reiteracio
O Vehicle abandonat
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Ajuntament @& de Palma

SistemadeQualitat

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
180 -
159
160 - -
134
140 129 129 130 I
1 M 109 114
7
48 5 d1
49
18 2hg #4s ||} 275 0
9 1 1 13
28 o [ H 8|l 5 2 8 6879
U A p | ol
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
O Activitats: horaris SSPC B Alarmes O Altres SSPC O Animals B Anomalia via publica
O Bombers B Carta Policia de Barri 0O Fems B Fums, olors m Jardins
O Obres SSPC O Petita delingiiéncia B Queixa del servei
Total mensual DMS procés SSPC
1607 141
140 - o1 133 132 187 129
117
1207 106 104 108 116 11815 110
85 88
73
67
4
3 2 3 271 3 2
11 15 18
8 1 5 12 11
1
0 o L
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
O Renous, vibracions B Seguretat platges O Transit: senyalitzacio, propostes... 0O VDG Altres
B VDG Control agressors O VDG Psicoleg B VDG Queixa del servei 0 VDG UPFA
| Vandalisme, "botell6n” @ Vehicle abandonat-Reiteracié O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6é del medi ambient):

La majoria de DMS del procés GMA so6n del subteBEISIAYA " (85), que destaca molt per sobre de tots els altres

O Altres GMA i ) L
Distribucié DMS per subtema GMA

m EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

| Platges

2% 2% 50, 0% 9%

O Queixa servei °

PLATGES
| Solars

Oo/b%

O Vigilancia platges

85%

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’aguestsp Sobretot és elevat el nombre de DMS arrhaliemesos
d’estiu, moltes vegades referides a molésties graous de la neteja dels carrers i per considemaretpicarrers de
Palma estan bruts.

Total mensual DMS procés GMA

140 4

ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

O Altres GMA m EMAYA 0O Infraestructures platges O Neteja platges m Platges O Queixa servei PLATGES | Solars O Vigilancia platges
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- RH (Recursos humans):

La majoria de DMS d’aquest procés han estaiRBxtirsos human$(62%).

@ Formacio Distribucio DMS per subtema RH

@ Recursos Humans

62%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que séh pemues les DMS registrades cada mes per aquast
Fins i tot alguns mesos no n’hi ha cap, concretamsmesos de gener, juliol i setembre.

La majoria de DMS d’aquest procés son de tipusnnfovinents dels treballadors municipals.

Total mensual DMS procés RH
2,5~
2 2
2 4
1,54
1 11 1 1 1 1 1 1
1 |
0,5
04 T T T T T
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
@ Formacié @ Recursos Humans
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- GSTI (Gestio dels serveis tecnologics i de la inforacio):

La majoria de DMS del procés GSTI fa referéncidQaeixes servei Seu Electroni¢a(58%) i “SISTRA” (26%),
concretament per les dificultats per a obtenirfigats d’empadronament al web municipal.

O Altres GSTI o »
Distribucio DMS per subtema GSTI

W Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions

oM
- - 0% .

W Material informatic 506 0% 10% 1%
O Queixa servei Seu 0%

Hectronica
| SISTRA

0O Web

58%

L’evolucié de les DMS per subtema mostra que léacienades amb I'administracié electronica sén senia
majoria d’aquest procés. Els primers mesos de lesyegistraven al subtema SISTRA, fins que esrgar cel
subtema “Queixa servei seu electronica”. Destagspecialment els mesos d'abril a juliol, amb motfesixes que
feien referéncia a les dificultats per a obtenitifieats d’empadronament al web municipal.

Aquests problemes es varen reduir molt els megigests, ja que es va implantar una nova versiSIEIRA.

Total mensual DMS procés GSTI

35

w0 | 29
25
2 | - 24
20 20
20 -
15 14
10
10
4 3 5 5 6 4

5,

1 I 1 1 2 tn 1|'||'ﬁ§| 21112 2 2 112
ol n - | onte Ml Ha  Aaamil 0

ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

O Altres GSTI B Cartografia i Cadastre 0O Comunicacions omMm B Material informatic @ Queixa servei Seu Hectronica | SISTRA 0O Web
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- GE (Gesti6 economica):

La majoria de DMS del procés GE fa referéncidaxes (34%), pero destaquen també Ie4BIl ” (26 %).

0 Altres GE Distribucié DMS per subtema GE

o IAE
o Bl
olico
4%
O Impost de vehicles
34% 26%
O Plusvalua
B Recaptacié
O Tresoreria 204
B Tresoreria-Multes 11% 206 4% 17%
Executiva
B Smart City

O Taxes

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que destagnolts de mesos les del subtéfaxes” i “IBI ”, encara
gue no gaire, per damunt dels altres subtemesiféi@icia maxima entre subtemes és normalment ee OWS; es
tracta d’un procés amb poques DMS assignades.

Total mensual DMS procés GE

45 -

4 4
4 - -
3,54 3
3 4
251 2 22 22
2 4
151 1 11 1 11 1 1 111 111 1 11 n
1 4
0+ T T T T T T L
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

DAlresGE ®IAE OBl OICO ®Impostdevehicles @ Pusvalua ® Recaptacié 0O Tresoreria M Tresoreria-Multes Executiva @ Smart City O Taxes
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- ESI (Equipaments i serveis interns):

La majoria de DMS del procés ESI fan referenciaraess relacionats amtanteniment d’edificis municipals”
(65%) i “Ocupacio de la via publica” (29%).

@ Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres
O Contractacié

o GGT

) L 1% 2% 39
O Manteniment Edificis 20%

Municipals
O Ocupacio Via Publica

W Patrimoni

65%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que Iéacienades ambManteniment d’edificis municipals” sén
molts de mesos la majoria d’aquest procés, sobeétoes de juliol, en qué es varen registrar majtesxes per calor
a les OAC Cort i Sant Ferran.

Total mensual DMS procés ESI

14

6
l H
T - T T T
ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
O Altres ESI @ Compres O Contractacio 0O GGT B Manteniment Edificis Municipals O Ocupacio Via Publica B Patrimoni
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A nivell transversal destaquen com sempre, legueixes rebudes per renousN’hi ha 692 relatives @aenous
d’animals assignades a la Policia Local. També hi ha 596SDddbrerenous de persones al carrer, a interiors
d’habitatges 0 a barscompetencia la majoria de la Policia Local. Red tp agueixes per renous de maguinargs2
en total, la majoria corresponen a Policia i a EMAY

Destaqguen també les queixes perguretat(188), la majoria també corresponents a Policia.
També sén destacables les que es refereixeniteactament animal (171), la majoria assighades a la Policia Local.
També hi ha hagut 198 peticions per a contactarelmblicia de barri, assignades als diversos sugecreats dins
el procés segons el problema a que es referebogs, animals...).
Pel que fa ajueixes per I'atencio rebuda(105), s’han derivat a diversos processos perguéeferien a queixes per
I'atenci6 a diferents serveis municipals.

1.6  Distribucié de les DMS rebudes segons I'area munjzal a qué corresponen
L'estructura per processos del Sistema de Qualibatoincideix amb I'estructura municipal per are&s0 no

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

Distribucié DMS per arees municipals @ 01. Area de Turisme i Coordinacié Municipal

gen'jUI 2015 m 02. Area Delegada de Seguretat Ciutadana

O 03. Area Delegada de Mobilitat

1%

O 04. Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
m 05. Area de Funcio6 Publica i Govern Interior
@ 06. Area Delegada de Sanitat i Consum

m 07. Area de Cultura i Esports

O 08. Area de Comerg, Treball, Joventut i

56% Parti‘cipacié

W 09. Area d'Urbanisme i Habitatge

m 10. Area d'Educacio6, Familia, Majors i
Immigracio

O 11. Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O 12. Area de Medi Ambient, Infraestructures
Coordinaci6 Territorial
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L .. N . . @ * Area de Participacié Ciutadana i
Distribucié DMS per arees municipals Coordinacié Territorial

ago-des 2015 B * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Digne

O * Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
Memoria Historica i Politica Linguistica

O * Area d'Educacio i Esports

m * Area de Funcio Publica i Govern Interior

@ * Area Delegada d'Infraestructures i
Accessibilitat

11% B * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal

O * Area de Mobilitat

m * Area Delegada Seguretat Ciutadana

9% | * Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

O * Area Delegada Turisme, Comerg i Treball

O * Area de Benestar i Drets Socials

B * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

m * Area Delegada de Sanitat i Consum

El mes de juliol es va fer efectiva la nova defimid’arees municipals com a consequéncia del noipete govern
municipal.

De lanalisi dels resultats d’enguany podem destagee |la majoria de DMS correspon com sempre a 'Area
Delegada de Seguretat Ciutadana i representendardébtotal.

A continuacio destaquen, com a arees amb majayresso de DMS, les que inclouen els serveis d'gdtaictures i
de Mobilitat.

1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

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

indicar el codi postal quan es contacta telematécdra través del formulari de queixes i suggeriséet web. En els
altres casos és voluntari. Aix0 no obstant, lesx@serebudes al 010 arriben a Qualitat a travésodedlulari del web,
que és on els treballadors del Servei d’Atenci@fbelica introdueixen les queixes, els suggerimergires tipus de
DMS que reben. Per tant, tenen I'obligacié d’intrivéhi el codi postal.

Amb aquesta informacioé es pot avaluar quins son elsodis postals més habituals; és a dir, quins sohse
ciutadans més actius a I'hora de presentar DMS.

De les dades recollides el 2015 destaquen les DMBbael codi postal 0700714 Soledat, que suposa un 9% del
total; 07008 Son Gotled, amb un 8%, i 07010 Cal Capiscdl amb un 7%.
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Distribucié anual de DMS per codi postal
1200 -
1000 | 970 948
] 837788
— 773
800 - 727 — 609
[] 643 m 618

604 568 M _

600 1 >
442
400 - 364 344
270 264 275 290
217
200 | 194 170
76 Hlozﬂ

5 [ N Yo} N~ [o2] (@] — N ™ < n — (@] N~ D D o — Q

éns8§§8§8§ssssssssﬁa§a§§8ss@e

Ol\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\l\’é&;

Q

8

el

Les demandes amb codis postals que no sén de Ralpagen un 2% del total. Finalment, hi ha un 6%ede
demandes registrades enguany en qué no constdi glostal 0 és desconegut.

1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Enguany s’han tramé&gs! demandes que no eren de competéncia municipal.
Concretament se n’han enviat 41 al Govern delles Balears i 23 al Consell de Mallorca.

A més, s’han derivat 10 demandes a altres orgasistngoritat Portuaria, Bisbat de Mallorca, Muselilitsr de Sant
Carles i Ministeri de Foment.

1.9 Via de comunicacio en la tramitaci6 de les DMS

Quan al registre de la DMS hi consta I'adreca sd@dta, les comunicacions del numero de registriad@MS i la
comunicacio de la resolucié es fan de manera adittarj@er aguesta via.

Enguany s’han resolt 10.198 DMS per haver-se’n atdabtramitacio. D’aquestes, s’han de descomptadérivades
a la Policia Local, que no envien resposta telaraafer tant, de 4.086 DMS tramitades 74% han tingut com a
canal de comunicacio amb l'usuari el canal telecn@oncretament, en el 100% de les DMS en qué conkgairaca
electronica s’ha comunicat el nimero de registra\&@s d’aquesta via. Pel que fa a la resposta,c8municat també
per correu electronic en un 74% dels casos, jahgha una part en que, a pesar de contenir I'adebgaronica, la
comunicacio de la resolucié de la DMS es fa peeshies.

2 TRAMITACIO
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2.1 Tramitacio global

2.1.1 Evolucio del nivell de tramitacio global al gestoDMS

El nivell de tramitacio al gestor de DMS, inclodmtots els tipus, es troba habitualment al voltiit99%.

Evolucioé nivell tramitacié DMS
99,4%
99,3%
09 2, WOI2T = 99,1%
' 99,3% - 0505
99,0% 70
99,0% -+ ’ 98,9% 98,9% 98,99
- = 98,9% =
L] = 98,8% -
98,8% ]
98,6% =
98.6% - - 98,7%
98,4%
98,2% : : : : : : : : : : : 1
des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 mai-15 jun-15 jul-15 ago-15 set-15 oct-15 nov-15 des-15

La majoria de mesos no arriba al 99% , no obstant &s una xifra sempre bastant elevada i queagdérels mesos
d’estiu, en qué sol baixar un poc perqué és epeaacances dels treballadors municipals, la qusd ga unida a un
augment general de les demandes rebudes.

Destaquen sobretot els primers mesos de 2015, @&sldeh 99% de tramitacio al global del gestor deSDM

2.1.2 Tramitaci6 global al gestor DMS per proces

Tramitacié per procés en termini_, dels tipus amb
limitacio de 45 dies, al global del gestor DMS

100% 98,34% 99,67% 99,29%

93,14%
95%

88,98%

90% 91,69%

90,59%
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Tots els processos tenen la majoria de DMS de #t@htitades. Concretament, la meitat de processan per sobre
del 95% de tramitacio. Aixi i tot, la resta de m@rssos es troben a nivells de tramitacio elevatsyguo del 70,12% de

GSTI (Gestio dels serveis tecnologics i de la imacid) al 93,14% de GIU (Gestié d’'infraestructundsanes).

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 tramitacio tipus DMS amb termini 45

dies al global del gestor

0O %tramitades en termini

0O %no tramitades en termini

3,49%

96,51%

Les DMS d’enguany amb limitacié 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) O %no tramitades en termini
95,6%  98.3% 99,7% 99,3%
on ' 96,2% o 96,5% o -
100% 7 — > 93,1% - 91,7% 90.6% 89.0%
90% ] ] —
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70,1%
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Tots els processos tenen la majoria de DMS debtjpueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmatn o
peticié (que son les que s’han de tramitar en é5)dramitades en el termini corresponent. Conorextd, 9 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitaded &rmini establert de 45 dies. Destaquen sobret!

(Recursos humans) amb el 99,3% i SSPC (Serveisglgetat i proteccio ciutadana) amb el 99,7% duitagio en
termini.

La resta de processos tenen uns nivells de tratigactermini elevats, que van del 70% de GSTI (iBekels serveis
tecnologics i de la informacio) al 89% de GE (Gesttondomica).

2.3 Tramitacio fora de termini

2.3.1 Distribuci6 del total de DMS no tramitades en termni

Distribucio per procés DMS 2015 no tramitades ente  rmini L
Podem observar com la majoria de DMS no

= DE tramitades en el termini establert s6n del procés
mAC GIU (Gestié dinfraestructures urbanes). En
aes concret, un 50% del total de totes les no
oGU tramitades en termini.

B ISPS

mGT Es destacable també el 20% de GSTI (Gestio
mssec|| dels serveis tecnologics i de la informacio) i el

372;50% o GMA 13% d’ESI (Equipaments i serveis interns).

B RH

| GSTI
O GE

o ESI

2.3.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Si revisamal global del Gestor DM $estat a 31/12/2015 de les DMS que no s’han ti@rein el termini establert, un
80% d’'aquestes DMS es troben ja en estat de naguitht tramitada i un 20% encara en estat de néecmitat.

Percentatge de resolucié de les DMS no tramitades e n termini
al global del gestor

O NC Tramitades

20% OEstatNC

80%

2.3.3 Distribuci6 per procés i estat de DMS no tramitadegn termini
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Pel que faa la_resolucié de les DMS fora de ternagiumulades al Gestor, a data 31/12/2015 observam qu
cinc dels dotze processos es troben al 100% dricgsole DMS AC (Atencié ciutadana)SPS (Integracié
social i promocio de la salut), GT (Gestio terig)y SSPC (Serveis de seguretat i proteccié canajli RH
(Recursos humans).

z - - . 0O,
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i D %%pendents de resoldre
o .
al global del gestor 8 %NC tramitades
5,66% 19,94%
1,200 0.48% 12,73%
100% - — = — — — — — —
90% | 1do.obos 1041880 10d,0046
80% - — 10d,00%6 67.32po
70% - 7$,85%
60% -
50% - o 34, 100-09% 98,7100 99,52% o
40% | 80,06p6 87.27po
30% |
20% |
37.68% 26,15%
10% - '
0% ; ; ; ; ; ; ;
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Els set processos restama tenen totes les DMS que ja es troben fora weinietramitades. Alguns se situen en
nivells alts, com DE, PS, GIU | GE, pero d'altresan a nivells molt baixos: un 33% GSTI (Gestits dervels

tecnologics i de la informacid) i un 26% ESI (Ecunigents i serveis interns).
2.4 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.4.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacio en dies DMS
18 - 17 17
14 4 - -
\12
12 | . 11 11 11 11 11
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10 +
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La mitjana anual de tramitacio de queixes, suggerimnts i demandes, incloent-hi les de caracter interia estat
aquest any del? dies Es tracta d’'una mitjana més que acceptable. tjamai mensual ha oscil-lat entre els 8 dies del
mes de mar¢ i els 17 dels mesos de maig i juliquest any les queixesthan tramitat en una mitjana de 14 diets
suggeriments, en 1Pel que fa a les queixes i suggeriments intéessqueixes internes s’han tramitat en una natjan
de 19 dies i els suggeriments interns, en 20. fieal, les_peticions’han tramitat en una mitjana de 3 di€stes
aguestes mitjanes estan als nivells habituals.

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déebf i 25 dies de resolucioé de queixes establertaaccompromis
a la Carta de compromisos del DMS, la mitjana di52ta estat de 14 dies. Per tant, s’ha complibmipcomis.

3 SATISFACCIO

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

Total enquestes rebudes

120

103 101 99
100 -+ 96 95 — -

] 76
80 72
65 —

60 54 ]

ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

El 2015 han arribat al Departament de Qualitat respostes a les enquestes de satisfaccio

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 moméoitnes a trametre una setmana després. Aixo nartbsina part
de les DMS tramitades a les quals consta corrair@féc es responen al ciutada per correu electnivanual, per
telefon o per correu postal, i en aquests casassrtcamet enquesta de satisfaccio. Tampoc s'elaviguesta a les
DMS assignades a la Policia Local ni a les de taraatern.

3.2 Avaluacio6 de la satisfaccio
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Pel que fa a la valoraci6 (d'1 a 5) a les enquesstesatisfaccid, ens trobam amb els seguentsatsult

Comparativa satisfaccid/importancia per item global 2015
5,00 7 4,35
4,50 - 4,25 4,05 i 4,08 3,99 4,00
4,00 -| 3,80
| 3,21
3,50 3,30 2,02
3,00 -
2,50
2,00 -
1,50
1,00 -
0,50 +
0,00 T T
1- Com valorau la 2- Com valorau la 3- Com considerau el 4- Com valorau la 5. Com valorau la
informacié sobre com facilitat per interposar temps transcorregut resposta rebuda des gestioé del vostre
interposar queixes i queixes i des del moment de de I'Ajuntament? suggeriment o
suggeriments? suggeriments? la presentacio fins al queixa,
moment de la independentment del
finalitzacio del que se us hagi
procés? respost?
O mitjana isatisfaccié O mitjana importancia
Desviacions 2015
0.79 5. Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa,
= independentment del que se us hagi respost?
-1,07 4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?
3- Com considerau el temps transcorregut des del moment
-0,78 de la presentacio6 fins al moment de la finalitzaci6 del
procés?
031 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i
= suggeriments?
o 45| 1- Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i
= suggeriments?
L T T T T T
-1,20 -1,00 -0,80 -0,60 -0,40 -0,20 0,00

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 son aquest items abans indicats s 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 3,80 de mitjana
de satisfaccié i un 4,25 de mitjana d’'importanc&ha donat una desviacio de 0,45.
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2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,05 de mitjana de
satisfaccio i un 4,35 de mitjana d'importancighasdonat una desviacié de 0,3hguany torna a ser I'item mes ben
valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del m@nt de la presentacié fins al moment de la finaltacio
del procés?S’ha valorat amb un 3,30 de mitjana de satisfaicai® 4,08 de mitjana d'importancia, i s’ha donatiu
desviacio de 0,78.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntam@? Pel que fa a satisfaccid, té una valoracio de 2p@® que
fa a importancia, de 3,99. S’ha donat una desvideitil,07.Aquest any ha tornat a ser I'item més mal valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ocugixa, independentment del que se us hagi resposttha
valorat amb un 3,21 de mitjana de satisfaccié i amig} de mitjana d'importancia, i s’ha donat unavilecio del
0,79.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccié dalanis de la Carta de compromisos del Sistema d60Cde les
DMS, es considera correcte aguest aspecte quahoiaeio de la gestid de la queixa 0 suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, é€s superior a 3, la qusd egquest any s’ha complit atés que ha estat des8iRe 5.

3.3 Observacions rebudes amb les enquestes

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibtit de fer suggeriments o observaciong&Enguany han entrat
456 observacions/suggerimerasb les enquestes, que s’han pogut respondre iimtaent 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 informacié d’datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta a 31/10/2015

140 ~

126

120 ~
100 4 94

80 1

60 56

45
40 A 30 36 37
18
20 1 9
3 2 —
0 T T T T T T T T T
Desacordamb Demoraen la Resposta Comentaris a Sol-licita Falta eficacia Idioma Idioma Felicitacié pel ~ Observacions Altres

resposta resposta insuficient la DMS en eficacia en del tramitador quiestionari resposta servei al'enquesta
concret l'execucié
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Observacions enquesta a 31/10/2015

8%
2% 21%

12%

7%

8%

O Desacord amb resposta B Demora en la resposta O Resposta insuficient

O Comentaris a la DMS en concret B Sol-licita eficacia enl'execucié @ Falta eficacia del tramitador
B |dioma questionari O Idioma resposta W Felicitacio pel servei

B Observacions a l'enquesta O Altres

La majoria d’observacions d’enguany sol-liciterc&fia en I'execuciéen concret sén 126 observacions (27% del

total). Destaquen també 96 observacions de desacorthaedposta, que suposen un 21%.

Finalment, sén destacables les 45 felicitacions@elei, que suposen un 10% del total de les oasiens rebudes.

4 COMPARATIVA AMB ELS ANYS ANTERIORS

4.1 Comparativa interanual de recollida

Com es pot observar al grafic seguent;im meés alt de recepcio de DMS va ser el megodiade 201,1causat per

les 614 _queixes rebudes relatives a la supressigadel bici de les AvingudesDestaquen també els mesos de

setembre de 2014 i de juliol de 2015, en qué I'argmo es va deure a cap queixa repetida per ad®kgitadans.

., . —u— 2010
Evolucio total mensual recollida
—s— 2011
—a— 2012
1600 1 2013
1400 - —=— 2014
—m— 2015
1200 -|
1000 -|
800 -
600
400
200
gener febrer marg abril maig juny juliol agost setembre  octubre novembre desembre
Departament de Qualitat
01/02/2016 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.33

07001 PALMA




SistemadeQualitat

Informe de recepcio i gestid
de demandes municipals de

serveis
2015

Ajuntament & de Palma

12000 -
10000 +

8000 -
6914

6000 +

4000 -

2000 +
0

Comparativa interanual recollida DM S

10730

10075
9095 I 9039 I

11259

total 2010

total 2011 total 2012 total 2013 total 2014

total 2015

Com es veu al grafic anterior, el 2015 la recolligaDMS ha estat de 11.259. Es tracta de la xifa etevada dels
darrers sis anys. El 2013 la recollida de DMS (9)0& baixar considerablement respecte de I'any2 400.075),
encara que és molt semblant a la recollida de 2B.095) i bastant superior a la de 2010 (6.9F)nombre de DMS
recollides va experimentar un augment a partinted de juny de 2010 ja que es varen comencar stregddMS del
subtema “Vehicles abandonats” del procés SSPC.

Pel que fa a les mitjanes mensuals, el 2015 had=s@88, el 2014 va ser de 894; el 2013, de 153)¥2, de 839; el
2011, de 757, i el 2010, de 576.

4.2 Comparativa interanual per tipus de DMS
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Amb referencia al tipus de DMS, tamparativa interanual dels tipus més habitp&rmet constatdraugment el
2012 de les peticions | que han continuat augmeatanrere anyLa causa d’aquest augment és la decisié del mes de
maig de 2012 de canviar la tipologia de les DM3adeolicia Local, les quals normalment es consikmajueixes i

a partir de llavors passaren a considerar-se dezsaija que la majoria es queixen d'algun fet cdnicsel-liciten
I'actuacio del policia de barri.

Comparativa interanual tipus intern
124
120 -
108
100 { o
80 71
60 | 56 60
40
40 + 32
20 16 il >
10
o : : S : -
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT NC INTERNA - CARTA NC INTERNA- derivades
INTERN DE SERVHES SISTEMA d'AUDITORIES
‘ 02012 02013 m 2014 @ 2015 ‘

Pel que fa alspus interngdestaquen les derivades d’auditorsegjuides de les no-conformitats de cartes deiserve

4.3 Comparativa interanual per canal d’entrada

Comparativa interanual canal entrada
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El canal més utilitzat el 2010 va ser el telefaret 2011, el telematic; el 2012, el 2013, el 20842015 va tornar a
ser elteléfonic. En definitiva,el canal telefonic es consolida com el més utilitza

D’altra banda, el canal “Registre” va augmentaipon el 2014 respecte del 2013, perd enguany ea totrobar en
un nivell semblant al de 2013.

Pel que fa al canal “Defensor de la Ciutadania’ereomolt utilitzat i des de 2012 no hi ha entrgoersaquesta via ja

que no hi ha un defensor designat després de daaéfde I'anterior, encara que es manté |'Ofiaglleh Defensor de
la Ciutadania.

4.4 Comparativa interanual per codi postal

COMPARATIVA INTERNANUAL PER CODI POSTAL
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Els codis postals més habitualén el 07008 (Son Gotleu) i el 07007 (la Soledsyuits del 07010 (Cal Capiscol),
del 07011 (Son Roca) i del 07013 (Son Rapinya).

Durant I'any 2015 els usuaris de la Soledat haest®ls de Son Gotleu, que eren la majoria els anteriors.

4.5 Comparativa interanual del nivell de tramitacidekeDMS

Evolucio interanual nivell tramitacio
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e
96%0 /

92%0

90% -

88%

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

—o— 2010 —»— 2011 2012 —«— 2013 —e— 2014 —»— 2015

Departament de Qualitat
01/02/2016 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.36
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de demandes municipals de Ajuntament & de Palma
serveis

Després de I'augment del percentatge de resollon@e d’octubre de 2011, el percentatge de trardide les DMS
va continuar augmentant des de mitjan 2013 i atieiatl es manté al voltant del 99%.

4.6 Comparativa interanual de la mitjana de tramitacid@ies

Mitjana interanual de tramitacio en dies
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Destaca sobretot I'any 2010, amb un cim el mesidg, jen que hi va haver 40 DMS de contingut praotient igual
sobre el “botelldon”, provinents de I'Associacié digra de Palma, a més de 124 DMS provocades peuéetl
procés GIU (subtemes d’Infraestructures) s’equiparéa resta de processos i subtemes posant-lvgxim de dies
de tramitacio.

La resta d’anys han anat baixant el dies en qundtamitat dels DMS i s’han mantingut a nivellmbé&ants.

4.7 Comparativa interanual del nivell de tramitaciéefde termini

No hi ha comparativa ja que s’ha canviat el prag$a tramitacié6 de DMS fora de termini. Des daey'gassat les
DMS no tramitades en 45 dies canvien d’estat iggaasestar en estat de no-conformitat. Abans eavan les DMS
d’origen i s’obrien no-conformitats internes de DMS
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4.8 Comparativa interanual d’assignacié de DMS perg¢soc

2500 - Comparativa interanual DMS recollid_es per procés
2000 -
1500 - —
1000 -

- ﬂ‘ﬂﬁ ]

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 2013 @ 2014 @ 2015

7000 7 Comparativa interanual DMS recollides per procés
6000 -

5000 - ]

4000 - —

3000 +

2000 +

1000 -

0 !_mﬂ | | - . | —_
SERVEIS DE GESTIO DEL MEDI  RECURSOS HUMANS GESTIO DE SERVEIS GESTIO ECONOMICA  EQUIPAMENTS |
SEGURETAT | AMBIENT (GMA) (RH) TECNOLOGICS | DE (GE) SERVEIS INTERNS
PROTECCIO LA INFORMACIO (ESI)

CIUTADANA (SSPC) (GSTI)
‘D 201002011 02012 02013 m 2014 @ 2015 ‘

Quant a processos amb meés assignacio de DMS, sesapséuaen primer lloc SSPC (Serveis de seguretat i
proteccio ciutadana) i a continuacié GIU (Gestidftaestructures urbanes).
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4.9 Comparativa interanual de tramitacio per proces

@ tramitades a 31/12/2011
COMPARATIVA INTERANUAL PERCENTATGE DE TRAMITACIO PE R PROCES B tramitades a 31/12/2012
O tramitades a 31/12/2013
O tramitades a 31/12/2014
| tramitades i nc tramitades a 31/12/2015

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50%
40% -
30%
20% -
10% -

0%

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

Comparant els resultats destaca el baix percendatgesolucio de I'any 2011; no obstant aix0, dpservar que el
2012 tots els processos varen augmentar el seanpatge de resolucid; en canvi, el 2013 algun \abain poc

respecte de I'any anterior (ISPS i ESI); el 2014mlajoria varen baixar respecte de l'any passat,é30i8PS
(Integracio social i promocio de la salut) i GE $6& econdomica) varen augmentar un poc. Pel gae2fal5 només
DE (Direccio estratégica), PS (Promocid socioecaoa)ri GT (Gestio territorial) han augmentat respeadels anys
anteriors. Destaca, enguany, la baixada en la taaidi de les DMS dels processos GSTI (Gestié defges

tecnologics i de la informacio) i ESI (Equipameindsrveis interns).

4.10 Comparativa interanual d’assignacié de DMS peresuht

* Direccio estrategica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES DE

80 -

B 2011 02012 @2013 0 2014 m 2015

70
60 -
50 -
40

30 -

20 A
10 4 |:|
o4

Administracié Altres DE Defensordel  Gesti6/Organitzacio Gesti6/Ol 6 Gesti6/Ol 6 Gesti6/On 6 Gesti6/Ol 6 Gesti6/Ol 6 OCD-Oficina control Premsa Queixa servei DMS Qualitat
electronica Ciutada delaciutat districte delaciutat districte delaciutat districte de laciutat districte de laciutat districte de la ciutat general despesa
Centre Ulevant Nord Platja de Paima Ponent

DE: els subtema Gestid/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
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* Atencio al ciutada

180 ~ COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES AC
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140 | m2011 02012 @2013 0 2014 m 2015
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AC: el subtemd OAC” és el més repetit en els periodes 2011 a 2018afwn, el 2014 i el 2015 ha estat superat pel
subtema Multes”.

* Promocié socioeconomica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES PS
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PS: el subtema més habitual és sempregoris’, amb una gran diferencia respecte dels altres.
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* Gestio d'infraestructures urbanes

1400 +
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GIU
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2011 02012 @ 2013 O 2014 m 2015
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GIU: “Mobilitat” és el subtema més habitual sempre. Aixd no obsthsggueix de prop la suma dels dos subtemes

de “Parcs i jardins”, que esta desglossat en els de la zona de Lléleade Ponent.

* Integracio social i promocié de la salut

250
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES ISPS

200 1 82011 02012 @ 2013 O 2014 m 2015

150

100

50

04 | I | |

Altres ISPS EFM Familia GIN ISPS Igualtat Immigracid i Drets Majors Queixa servei EFM SAM SAM VDG Queixa Sanitat Servei dAtenci6a  Serveis socials Son Reus Centre Social
chics del serwei Victimes Violencia Flassaders
de Génere (obsolet)

ISPS: tant enguany com els anys passats els subtemekamiésals sériSanitat” | “Serveis socials”. Pel que fa a
aquest darrer subtema el 2014 la causa va sertaztl rdel pagament de les ajudes als usuaris quéetesn
concedides. Destaca sobretot aquest 2015 'augtediss incidéncies registrades en temes de Sanitat.
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* Gestio territorial

80
70 +
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50 +
40 4
30 +
20

10 4

COMPARATIVAINTERANUAL SUBTEMES GT

‘ ® 2011 02012 @ 2013 O 2014 m 2015

|

Activitats GT

Altres GT Disciplina Gesti6 urbanistica Habitatge Obres GT Planejament

GT: “Activitats” i “

Disciplina” sén els subtemes que més es repeteixen any kere an

* Serveis de seguretat i proteccio ciutadana

1400
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1000 -+

800 1
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400 -
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COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES SSPC

m 2011 02012 @ 2013 O 2014 m 2015

[ e ]
o
Activitats:
horaris SSPC

Alarmes

&mﬂmm&

Carta Policia Fems Fums, olors Jardins Obres SSPC Petita
de Barri delinquéncia

Altres SSPC Anomalia via Bombers

publica

Animals

1600 -
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COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES SSPC

® 2011 02012 @ 2013 02014 m 2015

Queixa del
servei

Renous,
vibracions

Seguretat
platges

N =an B

Transit:
senyalitzacio,
propostes...

VDG Altres VDG Control

agressors

VDG Psicoleg VDG Queixadel VDG UPFA

servei

Vehicle
abandonat

Vehicle
abandonat-
Reiteracié

Vandalisme,
"botellén”

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

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GMA
800

®2011 02012 @ 2013 02014 m 2015

700
600 -
500
400 -
300 -
200 -+

100 -
0 ‘ ‘ B e el e e ‘._|_|_.‘

Altres GMA EMAYA Infraestructures Neteja platges Platges Queixa servei Solars Vigilancia platges
platges PLATGES

GMA: el subtemaEMAYA ™ és el més repetit sempre.

* Recursos humans

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES RH

B2011 02012 @ 2013 02014 m 2015

25 ~
20 ~
15 -

10 -

.

Formaci6 Recursos Humans

RH: només té dos subtemes, “Recursos humans” i “Fadhddabitualment la majoria de DMS sén teecursos
humans’. Els anys 2012 a 2014 no hi ha hagut cap DMSul#kma Formacio”.
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* Gestio dels serveis tecnologics i de la informacié

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GSTI
m2011 02012 @ 2013 02014 m 2015
250
200 -
150 1
100
50
o Ml—m ‘ | ‘ i B —_ ‘ LM
Altres GSTI Cartografia i Comunicacions IMI Material informatic Queixa servei Seu SISTRA Web
Cadastre Electronica

GSTI: els subtemesQueixa servei Seu Electronica”i “SISTRA” sén els més habituals, i es refereixen a
I’Administracié electronica, amb la majoria de ques per problemes en I'obtencié dels certificatsmgpadronament
al web municipal.

* Gestid economica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GE
80

70 m 2011 02012 @ 2013 02014 m 2015

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

0 - T T = T S
Altres GE IAE 1Bl ICO Impost de Plusvalua  Recaptaci6 Tresoreria  Tresoreria-  Smart City Taxes Tributs Subvencions
vehicles Multes (obsolet) (obsolet)
Executiva

GE: deixant a part el subtemaltres”, que englobava fins el 2013 diversos tipus de ddewmmo atribuibles al
subtemes existents, els anys 2011 i 20kfbuts ” va ser el subtema més habitual. Al llarg del 204 8acrear un
subtema per a cadascun dels tributs municipalsai gtoduit una major entrada de demandes, en cgqden els
subtemes$ |BI” | “Taxes”.
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* Equipaments i serveis interns

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES ESI

B 2011 02012 @ 2013 O 2014 m 2015

120 ~

100 -

80 -
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0 - T wem | ——

Altres ESI Compres Contractacio GGT Manteniment Edificis Ocupaci6 Via Patrimoni
Municipals Publica

ESI: el 2011 la majoria varen ser de “GGT” (Gabinet Gah&écnic); en canvi, el 2012 varen ser majoiduent
d“ Ocupacio via publicd’. El anys segiients han destacat les queixes peart&iianent d’edificis municipals”, molt
superiors el 2015.

4.11 Comparativa interanual dels resultats de I'enquéstsatisfaccio

COMPARATIVA SATISFACCIO ANUAL 02013
02014
4,50 0 2015
3,863,873 80 4,064,074,05
4,00 - — 3,453,42 3,40
3,50 773,30 320306 >493,333 21
— — 72,92 —
3,00 "
2,50
2,00
1,50 -+
1,00 -+
0,50
0,00 ‘ ‘ : :
1- Comvaloraula 2- Comvaloraula 3- Comconsiderau 4- Comvaloraula 5- Quin és el vostre
informacié sobre facilitat per el temps respostarebuda grau de satisfaccio
cominterposar interposar queixes i transcorregut des des de global amb el
queixes i suggeriments? del moment de la IAjuntament? nostre servei?
suggeriments? presentacio fins al

moment de la
finalitzacio del
procés?
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COMPARATIVA IMPORTANCIA ANUAL 02013
02014
4,40 - 436 4,35 02015
4,28 I
4301 423425
4,20 + 4,14
4,0 4,10
410 - 4,08 4,064:08 4.06
399 4,00
4,00 - '
3,90
3,80 ‘ ‘ ‘ ‘
1- Comvaloraula 2- Comvaloraula 3- Comconsiderau 4- Comvaloraula 5- Quin és el vostre
informacio sobre facilitat per el temps resposta rebuda grau de satisfaccié
cominterposar  interposar queixes i transcorregut des des de global amb el
queixes i suggeriments? del moment de la 'Ajuntament? nostre servei?
suggeriments? presentacio fins al
moment de la
finalitzacio del
procés?
02013
COMPARATIVA DESVIACIONS ANUALS
02014
O 2015
1- Co . - . |-0,42
- Comvalorau la informaci6é sobre com interposar 0.36
queixes i suggeriments? E LS '
2 G . . . . |-0,30
- Comvalorau la facilitat per interposar queixes i 023
suggeriments? E |31 '
3- Com considerau el temps transcorregut des del | -0,64
moment de la presentacio fins al moment de la [-0,72
finalitzacié del procés? -0,78
-0,87
4- Comvalorau la resposta rebuda des de o1
['Ajuntament? 07
L . - |-0.,70
5- Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb | ~073
el nostre servei? 079
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Tant el 2013 com el 2014 i el 2015em meés ben valorat és el2 —“Com valorau la facilitat per interposar
queixes i suggeriments?’-que també és el que té la valoracié de la impor@amés alta i el que presenta sempre la
menor desviacio.

També els tres anystem mes mal valoraf, pel que fa a satisfaccio, és4el*Com valorau la resposta rebuda des
de I'Ajuntament?”. De l'estudi d’aquests resultats podem deduir qusedlisfaccié per la resposta rebuda esta
directament relacionada amb la solucié del quevadt queixa que es presenta, i moltes vegadeg 1solsciona
immediatament o no es pot donar la rad al ciutada.

COMPARATIVA OBSERVACIONS INCLOSES A LES ENQUESTES
124 126
120 115 | 0 2013
104 — 02014
B 02015
100 | 94
= 88|
81 1 82
80 - E— —
61
60 - f L
al 15
40 - 3736 37
30
212 20 2422
20 14 18 15
i 10 9
P ooz 2
Desacordamb Demoraenla Resposta Comentarisala Sol-licita Faltaeficacia Idioma Idiomaresposta Felicitaciopel  Observacionsa Altres
resposta resposta insuficient DMSenconcret eficaciaen deltramitador questionari servei I'enquesta
I'execuci6

A la grafica anterior podem comprovar que la majaté les observacions introduides a I'enquestaatigfacid
s’han referit aquest darrers anys a desacord amdsfsta (a vegades no es pot donar la rad aldéaub bé han
sol-licitat que s’executi el que s’ha explicat g@sdaria a la resposta a la DMS.

També s’ha de fer un especial esment a la pocaspasicio de les persones a deixar constancia es@me la seva
satisfaccio; habitualment n’hi ha més a deixar onsa d’'una queixa. Per tant, sén de destacdeliegtacions pel
servei rebudes, encara que han baixat significagvd els dos darrers anys.
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S ANNEXOS

* Enquestes en linlav_0 4

’ | i Les Meves Dades 1ty X A ;'E Ajuntament de Palma - Palm. A M Demands Municipal de Serve % y .9 Seu Electrinica - Ajuntamer) X ‘B Google
C f G htips://seuelectronica palma.es/portal PALMA fsede/DMSFalma_snquesta, isp?language =ca&id =56529 Qe =
/ P /P / : _ JEplanglUad N
22 Aplicacions ﬂ Sitios sugeridos | '] Galeria de Web Slice. ([ Importads de Internet... =‘ Hotmail gratuito 5 Personalizar vinculas. |5 Q.\ Inici - Escola Municipal ... Queremos ser bu banc.. » [ Altres adreces dinterés

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

(Caracters maxims ; 1000)
Té 1000 | caracters restants

|'Enviar-' -

ﬁ'lnitinl I Ie' Seu Electronica - Ajun... |§| Bandeja de entrada - Mic. ., | \_:7 obsalets | IE_} Informe DMS 2014 v 0_. .. | J @ @ |i—| & = I E e ] QI Qjﬁ 11:57

Departament de Qualitat
01/02/2016 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.48
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio
SistemadeQualitat de demandes municipals de Ajuntament 4 de Palma
serveis
* Relacid de processos i subtemes amb les areesipalsi
07/07/2015
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor del ciutada Area no definida
Gesti6/Organitzacié de la ciutat .
general Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzacié de la ciutat .
districte Centre Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzacié de la ciutat .
districte Llevant Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzacié de la ciutat .
districte Nord Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat .
districte Platja de Palma Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gesti6/Organitzaci6 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
Queixa servei DMS 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 Funcié Publica i Govern Interior
Poblacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
Targeta ciutadana Area de Funcié Publica i Govern Interior
Telefons, centraleta, SAT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
UAC Area de Funcié Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Queixa servei OAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Queixa servei SAT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Queixa servei Targeta Ciutadana | Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Altres Area no definida
Altres PS Area no definida
Area de Comerc, Treball,Joventut i
AV Participacio
Biblioteques Area de Cultura i Esports
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Cultura Area de Cultura i Esports
Area d'Educacié, Familia, Majors i
Educacié I‘mmigracic')
Area d'Educacié, Familia, Majors i
Centre Social Flassaders Immigracio
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PS (Promoci6 socioeconomica)

GIU (Gesti6 infraestructures

urbanes)

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 Escéniques

Area de Cultura i Esports

OMIC

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

Participacié Ciutadana

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Queixa servei OMIC

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Queixa servei PALMAACTIVA

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Castell Bellver

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Accessibilitat platges

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Altres GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Arbres al carrer

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat

Enllumenat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

GIN GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

IMOV

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Infraestructures

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Logistica

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Mobilitat

Area Delegada de Mobilitat

ORA

Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Parcs i Jardins Ponent

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Mobiliari urba

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial
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Coordinacié Territorial

Vialitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Manteniment Edificis Escolars

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Altres ISPS

Area no definida

Igualtat

Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat

Sanitat

Area Delegada de Sanitat i Consum

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

ISPS (Integracio social i promocio

de la salut) 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 Funci6 Publica i Govern Interior

Queixa servei EFM

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Son Reus

GIN ISPS

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Activitats

Area d'Urbanisme i Habitatge

Altres GT

Area d'Urbanisme i Habitatge

Disciplina

Area d'Urbanisme i Habitatge

Gesti6é urbanistica

Area d'Urbanisme i Habitatge

GT (Gestio territorial)

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 a la 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

SSPC (Serveis de seguretat i Obres SSPC

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

proteccié ciutadana) Petita delingiiencia

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Queixa del servei

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Renous, vibracions

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Seguretat platges

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Informe de recepcio i gestid "
SistemadeQualitat de demandes municipals de |  Ajuntament 4 de Palma
serveis
2015
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 d’agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de seguretat i VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
proteccio 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
Altres GMA Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Qoordinacic’) Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures platges Coordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
na " ' Neteja platges Coordinacio Territorial
GMA (Gestio del medi ambient) S Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Queixa servei PLATGES Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Qoordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vigilancia platges Coordinacio Territorial
RH (Recursos humans) Formacio Area de Func?c’) Pﬂblfca | Govern Inter?or
RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Comunicacions Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Altres GSTI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovaci
GSTI (Gesti6 dels serveis Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
tecnologics i de la Innovacio) Web Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Cartografia i cadastre Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Queixa servei seu electronica Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovaci
IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
GE (Gestio economica) Plusvalua Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Smart City Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6
Taxes Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacié
Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovaci6
ESI (Equipaments i serveis Altres ESI Area de Funcié PUblica i Govern Interior
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Interns) Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
, _ _ Contractaci6 Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Sl Esppearenis [ genes GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior

interns)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Manteniment edificis municipals Coordinaci6 Territorial

Patrimoni Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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