RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes de juny destaca especialment el seguent:

1 DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS

- El nombre total de DMS (demandes municipals de serveis que inclouen gsgeix
suggeriments, peticions, observacions, felicitaxioaltres de tipus interija estat aquest mes
de 1668Es tracta de la xifra superior en tota la exiseedel gestor DMS.

L'augment en la recepcié de DMS respecte del misian és d’'un 43%.

Una part de les DMS d’aquest mes son queixes ioigret rebudes a través del nou servei
municipal de whatsapp que gestiona el SAT i queetéobjecte rebre les comunicacions
d’'incidéncies a la via publica detectades pelsaiilains. No obstant, a més d’incidéncies a la
via publica, s’han rebut també altres missatges amiitinguts diferents, que eren susceptibles
de ser registrats com a DMS (queixes, suggerimergsticions). La majoria d'aquests
missatges eren incidéncies dEMAYA, que s’han tregisom a DMS al gestor durant el mes
de juny i que a partir de I'1 de juliol s’han deaitvdirectament des del SAT a EMAYA, sense
passar per Qualitat, ja que I'inic que es podia comar al ciutada era el numero
d’incidéncia, i amb aquesta derivacio directa laramnicacio al ciutada és més agil i rapida.

- S’han rebut37 felicitacions,nou més que el mes passat i que tornen a repaesent
2% del total. Han estat 10 pel procés PS (Prom8cddio-economica), concretament 5 per
Teatres municipaJs4 perEsportsi 1 perCulturg igualment 10 felicitacions per GIU (Gestio
d’'Infraestructures Urbanes), amb 8 péalitat, 2 per Parcs i Jardins Ponemier AC (Atencid
Ciutadana), amb 6 felicitacions, 5 g@AT i 1 perOAC ; per SSPC (Serveis de Seguretat i
Proteccio Ciutadana), 3 pAttres SSPC3 per GMA (Gestié del Medi Ambient), concretament
perEMAYA; 3 per ISPS (Integracié Social i Promocio6 de Im$aconcretament pedon Reus
Serveis Socials§ Empresa Funeraria Municipall per DE (Direccié Estratégica), subtema
Gestié/organitzacio de la ciutat geneiafinalment, 1 per GT (Gestio Territorial), daibtema
Altres.

- En relacié amb lepeticions per a la Policia Loga#s important destacar que aquest mes
se n’han registrades 605, qapresenten un 63% del total de DMS enregistradgsest mes.

- El canal telematis’ha imposat aquest mes per sobre del telefonic @ccanal més
utilitzat. Els usuaris han preferit el canal telematic en 8¥&dels casqgsenfront del 41% que
ha utilitzat el canal telefonic.

- El procés amb més DMS torna a ser SSPC (Servéieglgretat i Proteccié Ciutadana)
com és habitual, amb 629 DM&,55% del total A continuacié trobanGMA Gestié del Medi
Ambient amb 356, el 21% del totaGIU (Gestidé d’'Infraestructures Urbanesamb 214, un
13% del total, PS (Promoci6 Socioeconomjcamb 65 DMS, un 4% del total cadascun.

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

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




. 3 es refereixen al renou de festes i exposiciomsegurealitzen sovint al Parc
de la Mar, Antoni Maura i la Llotja.

. 3 de Centre Social Flassaders, que sén per demanarles activitats d’estiu
siguin per nins més petits, ja que s'ofereixendal® a 12 anys

. 14 queixes per plagues, 8 per podes i 2 per tala.

. 3 per la durada de les obres a la placa Garcia Orel

. 3 peticions d’aturada dels busos a la urbanitzg8&Torre d’'Hug, per la zona
de Son Sardina.

. algunes queixes per molésties dels musics al carrer

. 12 queixes per l'assentament gitano ilslegal a Saiwells, per la zona de
I'Estadi Baleares.

. 4 queixes pels renous de la festa del Medi Amlgjartes va celebrar a la
placa Paris

. 22 per la brutor d’arbres al carrer,la neteja.

. 81 queixes pels “trastos” que hi ha al carrer cora consequéncia de la
implantacié del nou sistema de recollida.

. 8 queixes per la manca de neteja de les platgeSatie Gamba (3), Can Pere
Antoni (2), Cala Major (2) i Ciutat Jardi (1).

. 4 relatives a no poder treure certificat d’empadament.

. 3 relatives a calor excessiu a partir de les 14dsoa Benestar Social, ja que
s’atura 'aire condicionat de I'edifici.

- A nivell transversatlestaca aquest mes el segient:

Quant a renous, n’hi 85 de relatives a renous d’animaissignades totes aPalicia Local.
També hi ha7r6 DMS sobre renous de persorascarrer, a interiors d’habitatges o a bars,
competéncia quasi totes deHalicia Locali algunes peGovern Interior, Activitats i Platja de
Palma.Pel que fa a queixes pemous de maquinari2l en total, la majoria sén peolicia i
algunes peBanitat, EMAYA i 'EMT.

Hi ha també4 queixes per ocupacio de la via publicées pepolicia.

DestaquerB3 peticions de contacte amb el policia de bassignades aldiversos subtemes
creats dins el procés segons el problema a quefegsikin (altres, animals, renous...).

S’han registraR0 gueixes sobre plagyemviades la majoria @anitati altres alnfraestructures

o Policia.

Pel que fa aueixes per I'atencié rebuda’hi ha hagut 9 aquest mea,per EMAYA, 1 per
Esports, 2 per ORA, 1 per EMT, 1 per Son Reusr Mpk#es i 1 per Serveis Socials.

- Pel que fa a learees municipala les quals corresponen les DM& majoria son de
I'Area Delegada de Seguretat i Proteccio Ciutadaamb gran diferéncia sobre la resta (54%
del total).

- Quant acodis postalsaquest mes destaquen sobretot els usuaris de

Aquest mes destaquen sobretot els usuari€aleCapiscol (CP 07010),Son Gotleu (codi
postal 07008)Son Rapinya(codi postal 07013)lia Soletat (codi postal 07007).

Concretament, sén 131 DMS amb codi postal de Cplgtal , 131 de Son Gotleu, 113 de Son
Rapinya i 102 de La Soletat.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la @bkdn dels més actius pel que fa a presentar
demandes ciutadanes. no osbstant, aquest mes 8lsndRoca els han superat.



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 0,2%.

- L'estat de tramitaci@l Gestordels tipus de DMS gue tenen establert un limitsidids

per a la seva tramitacio és d'96,45% de tramitades en terminnomés un3,55% de no-
tramitades en terminique, per tant, poden estar en estat de no-awoitiiro de no-conformitat
tramitada.

- Quant a’estat de tramitacid per procés al global del Geddestaquen sobret&tSPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), aim®9e% i RH (Recursos Humans) amb el
99,3% de tramitacio en termini.

De la resta de processos, només tres estan pdf delv@0% i tenen uns nivells de tramitacio
en termini elevats, que van del 68,1% de GSTI (Gedtls Serveis Tecnologics i de la
Informacio) al 89,2% de GE (Gestido Econdomica).

Dades relatives al mes en curs

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

Aguests processos son: SSPC (Serveis de SeguRatateccido Ciutadana), GMA (Gestio del
Medi Ambient) i RH (Recusos Humans).

- A més,el total de les demandes municipals de serveistragies aquest mes ja estan
tramitades en un 86% dels cas@s dir, com a maxim s’han tramitat en un mes renqae
disposen d’'un termini de 45 dies per a ser traragadquest 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 termimi processos tenen el 100%
d’aquestes DMS, que han passat a no conforjaiteamitades

Aquests processos son AC (Atencié Ciutadana), GastiG Territorial), SSPC (Serveis de
Seguretat i Proteccié Ciutadana) i RH (Recursos &g

Els vuit processos restants no tenen totes les BivSa es troben fora de termini tramitades,
pero es troben en nivells alts, excepte ESI (Equgyds i Serveis Interns) i GSTI (Gestié dels
Serveis Tecnologics i de la Informacid) amb nom@2 &8% i el 33,92% respectivament.

Del total de DMS no tramitades en termimi, 78% estan ja com a no-conformitats tramitades i
un 22% encara estan pendents de tramitacio; és,adiestat de no-conformitat



2.3 MITJANA MENSUAL DE TRAMITACIO

La mitjana de tramitacié en dies ha estat aquest ree$0ddies una mitjana més baixa a
I'habitual. Les queixess’han tramitat en una mitjana de 10 die®ls suggeriments, en .18
Finalment, les peticionshan tramitat en una mitjana de 2 dies

- D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déeed i 25 dies de resolucié de les

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

trobam com hem indicat abans, en una mitjana deid€. Per tant, aquest 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 sobre com interposar gueixes i suggerite@ia estat aquest mésmés ben valorat

En canvj I'item sobre la resposta rebudsel que es valora més negativamaquest mes, com
és habitual.

En relaci6 amb aquest darrer item, moltes de legrebcions que ens arriben a través de
'enquesta estan relacionades amb alguna discoitédramb la resposta, per tant, aixd pot ser
el que provoca poca satisfaccié per la respostadeglgue com s’ha dit és I'item habitualment
més mal valorat per les persones que responerubsta) de satisfacci®e fet, quasi la meitat
de les observacions rebudes aquest mes son deodesamb la resposta, resposta insuficient o
sol.licituds d’eficacia en I'execucio.



