RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes de febrer destaca especialment el seguent:

1  DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS

- El nombre total de DMSdemandes municipals de serveis que inclouen gsgix
suggeriments, peticions, observacions, felicitagioaltres de tipus interrija estat aquest mes
de 1044 .Es tracta d’'una xifra molt més alta a la dels efarmesos i semblant a dels mesos
d’estiu. Aquest elevat nombre de DMS esta motivat pel cemtde DMS relatives a I'Gs del
solar municipal que hi ha enfront de Son Dureta.

Ens trobam en una mitjana dels darrers dotze ntes885 DMS 'augment, en relacié al mes
anterior, és d’'un 21%.

- S’han rebu24 felicitacions xifra superior a la dels mesos passats i queesepten un
2% del total Han estat majoritariament pel procés AC (Atendidt&iana) amb 5 felicitacions
pel SATi 3 felicitacions pekervei OAC per GIU (Gestid d'Infraestructures Urbanes), amb 3
per Enllumenat 1 perParcs i Jardins 1 perLogistica 1 perMobilitat i 1 perVialitat; per PS
(Promocié Socio-economica), concretament 4 pgports 3 per Teatres municipals 1 per
Biblioteques i, finalment, 1 per SSPC (Serveis de SeguretatrateBcido Ciutadana),
concretament del teniRenous.

- En relacié amb lepeticions per a la Policia Locas important destacar que aguest mes
se n’han registrades 439, qapresenten un 42% del total de DMS enregistradggst mes.

- El canal telematics’ha imposat aquest mes per sobre del telefonic @ccanal més
utilitzat. Els usuaris han preferit el canal telematic en 8¥bdels casqgsenfront del 38% que
ha utilitzat el canal telefonic.

- El procés amb més DMS torna a ser SSPC (Servéiegleretat i Proteccié Ciutadana)
com és habitual, amb 4580 DM8| 45% del total A continuacié trobam PS (Promocio
Socioeconomica amb 204 DMS, un 20% del total i GIU (Gestié d&estructures Urbanes)
amb 179, un 17% del total.

- En relacio al temes més freqlents de quedestaquen com sempre, les queixes per
renous,i les molésties peanimals Aquest mes destaquen també les queixesEgports
Participacié Ciutadana, Mobilitat i EMAYA

- Pel que fa a laeiteracié de queixeper part de diferents ciutadans destaquen aquest
mes, entre d’altres, les seguents reiteracions:

. 8 peticions per que el taller Mindfullnes del Cerfitassaders tingui continuitat
i augmenti al nivell 2

. 2 peticions d’'afegir una hora més d’exercicis deuperacié de sol pelvic i
canviar de dia a activitat del Centre Flassaders

. algunes pel renou de la Font de Son Dameto d’Alt

. per falta de gronxadors al parc de Son CanaveSeatelr de la Real

. algunes queixes per la implantacio del carril bidi Carrer Jesus

. hi ha varies queixes dels veinats de la Seu pguietkls taxis puguin aparcar al
carrer Mirador i ells no

. algunes per la plaga de processionaria a la ciutat

. 6 queixes d’'una mateixa persona en contra de t&ngsa de cans i protestant
per tot el relacionat amb aquests animals.

. tres relatives a molesties per renous de la fir&de.



. algunes, com cada mes, per renous del bar el Roledws Amigos del C/Benet
Pons

- A nivell transversadestaca sobretot el tema del solar municipal guelenfront de
Son Dureta. Han arribat 102 DMS, 66 demanat quieeésjui a Casal de Barri, 1 a ’Associacio
de veins, 3 a biblioteca, 6 a zona esportiva, Taaescoleta i 19 a fer un parc.

Quant arenous n’hi ha 34 de relatives @nous d’animalsassignades totes a la Policia Local.
També hi ha 37 DMS sobmenous de persones al carrer, a interiors d’halsigg o a bars
competéncia quasi totes de la Policia Local i adgper Llicéncies d'activitats i per Govern
Interior. Pel que fa gueixes per renous de maquinari&y en total, en correspon 1 a EMAYA,
2 a Logistica i la resta a la Policia.

Destaquen 1®eticions de contacte amb el policia de baassignades als diversos subtemes
creats dins el procés segons el problema a quereixin (altres, animals...).

Hi ha també 13ncidenciesrepartides entre Infraestructures, Mobilitat i iB#rsegons la seva
tematica.

En relacié analtractament anima10) s’han assignat totes a Policia.
Pel que fa anseguretai9), son per policia, mobilitat i accessibiliat.
En quant acupacié de la via publicéB), aquest mes totes son per Policia.

Pel que fa ajueixes per I'atencié rebugdao n’hi ha tornat a haver cap aquest mes, peerter
mes consecutiu

- Pel que fa a learees municipala les quals corresponen les DM& majoria son de
I’Area Delegada de Seguretat i Proteccié Ciutadaamb gran diferencia sobre la resta (43%
del total).

- Quant acodis postalsaquest meslestaguen sobretot els usuaris 8en Armadams
(codi postal 07011 la Soleda{CP 07007) Bon Gotleycodi postal 07008).

Concretament, son 146 DMS amb codi postal de Sare@®®7 de la Soletat i 75 de Son
Gotleu.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la &oksdn dels més actius pel que fa a presentar
demandes ciutadanes, no osbstant, aquest mes han seperats pels habitants de Son
Armadams, per la gran quantitats de suggerimentes lgan arribat sobre el possible Us del
solar municipal de davant Son Dureta.

DADES SOBRE LA TRAMITACIO DE LES DMS

2.1 TRAMITACIO EN TERMINI

Dades relatives al global del Gestor de DMS

- El nivell de resolucié al gestate DMSes troba en el 98,7%n comparacié amb el
mateix mes de I'any anterior la baixada en la tes6lha estat d’ un 0,6%.

- L’estat de tramitaci@l Gestodels tipus de DMS que tenen establert un limitsldids

per a la seva tramitacio és d'96,53% de tramitades en terminnomés un3,47% de no-
tramitades en termiriique, per tant, poden estar en estat de no-awoitiro de no-conformitat
tramitada.




- Quant d’estat de tramitacié per procés al global del Geddestaquen sobret&SPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), aim®e% i RH (Recursos Humans) amb el
99,3% de tramitaci6é en termini.

De la resta de processos, només tres estan pdl delv80% i tenen uns nivells de tramitacié
en termini elevats, que van del 69,6% de GSTI (Gedtls Serveis Tecnologics i de la
Informacio) al 89,1% de GE (Gestié Economica).

Dades relatives al mes en curs

- Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixarimd, suggeriment, suggeriment intern,
peticié o altres, que qualsevol dia d’'aquest mabagen el seu termini de resolucio, és a dir, 45
dies des del registre, trobam dugrocessos tenen el 100% de resolucio en tergsra dir, cap
DMS d’aquests processos ha passat a estat de forrodat per haver-se exhaurit el termini
establert.

Aquests processos sén: AC (Atencié Ciutadana) Gdst(& Territorial), SSPC (Serveis de
Sequretat i Proteccid Ciutadana), RH (Recursos HshaGE (Gestié Economica).

- A més,el total de les demandes municipals de serveistregies aquest mes ja estan
tramitades en un 89% dels cas@és dir, com a maxim s’han tramitat en un mes engae
disposen d’'un termini de 45 dies per a ser traretadquest percentatge és un poc superior al
del mes passat pero semblant a I'habitual.

2.2 TRAMITACIO FORA DE TERMINI

- Pel que fa a laesolucié de les DMS fora de termiri processos tenen el 100%
d’aquestes DMS, que han passat a no conforfaitatamitades Aquests processos son AC
(Atenci6 Ciutadana), GT (Gestio Territorial), SSEBerveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana)
I RH (Recursos Humans).

Els vuit processos restan® tenen totes les DMS que ja es troben fora meirietramitades,
peroes troben en nivells alts, excepte ESI (EquipanmieB&gveis Interns) i GSTGestio dels
Serveis Tecnologics i de la Informacanb només €4,48% i el 32,44%.

D’aquestesun 78% estan ja com a no-conformitats tramitades 2% encara estan pendents
de tramitacio; és a dir, en estat de no-conformitat

2.3 MITJANA MENSUAL DE TRAMITACIO

La mitjana de tramitacié en dies ha estat aguest raek3ddiesuna mitjana més semblant a
'habitual que el mes passakes gueixess’han tramitat en una mitjana de 13 die<ls
suggeriments, en 18o hi ha hagut queixes internes ni suggerimeantesns Finalment, les
peticionss’han tramitat en una mitjana de 3 dies

- D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déet i 25 dies de resolucid de les

queixes (no internes), establerta com a comprontésGarta de compromisos del DMS, ens

trobam com hem indicat abans, en una mitjana ddid8 Per tant, aguest mes es torna a
complir el compromis.

3 ENQUESTES DE SATISFACCIO DEL SERVEI DMS

- Finalment, pel que fa a lenquestes de satisfacdél servei, I'iten2. Com valorau la
facilitat per a interposar gures i suggerimentsRa estat aquest més més ben valoratEn




canvi I'item sobre la resposta rebudsel que es valora més negativamaqgtiest mes, com és
habitual.

En relaci6 amb aquest darrer itemoltes de les observacions que ens arriben a traees
I'enquesta estan relacionades amb alguna discorfatramb la respostaper tantaixo pot ser
el que provoca poca satisfaccio per la respostaidabque com s’ha dit és I'item habitualment
més mal valorat per les persones que responerubsia) de satisfaccio. Com sempraltes
observacions son de desacord amb la resposta liciétnlels d’eficacia en I'execucié, que
conjuntament representen aquest mes el 43% deldotaservacions rebudes.

Destaquen uti2%d’'observacions que en realisgin felicitacions pel servei.



