RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes de maig destaca especialment el seguent:

1 DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS

- El nombre total de DMSdemandes municipals de serveis que inclouen gsgeix
suggeriments, peticions, observacions, felicitaxioaltres de tipus interija estat aquest mes
de 1169Es tracta d’'una semblant a la mitjana dels dam®&sos dotze mesos, que és de 1004
DMS.

L'augment en la recepcié de DMS respecte del misian és de quasi un 23%.

- S’han rebu8 felicitacions que representen un 2% del total. Han estat grpoeks PS
(Promocié Socio-economica), concretament 5 pgports 2 per Teatres municipalsl per
Bibliotequesi 1 perPalmaActiva igualment 9 felicitacions per GIU (Gestié d'Infetieictures
Urbanes), amb 4 péfialitat, 2 perMobiliari urba, 1 perParcs iJardins 1 perArbres al carrer

i 1 perMobilitat; per AC (Atencié Ciutadana), amb 5 felicitaciongpe8 SATi 1 perOACi 1
perAltres AC per SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Cingdanb 1 peBombers 1 per
Altres SSPC1 per DE (Direccié Estrategicaualitat 1 per ESI (Equipaments i Serveis
Interns), concretament p&labinet General Tecnjig finalment, 1 per GMA (Gestié del Medi
Ambient), concretament p&latges

- En relacié amb lepeticions per a la Policia Logas important destacar que aguest mes
se n’han registrades 605, qepresenten un 52% del total de DMS enregistradgsest mes.

- El canal telematics’ha imposat aquest mes per sobre del telefonic @ccanal més
utilitzat. Els usuaris han preferit el canal telematic en @¥bdels casqsenfront del 43% que
ha utilitzat el canal telefonic.

*Com anovetat, aquest mes de maig s’ha implantat el servei daun@acioé d’'incidencies per
whatsapp. Aquest sistema esta enfocat a comumsandidéencies a la via publica, no obstant,
arriben alguns missatges que son susceptiblesrdmadOMS i per aixo, es deriven a Qualitat
per a la seva tramitacié6 com a DMS arribades pshldzlematic i amb procedéncia whatsapp.
Concretament, aquest mes de maig s’han derivataditgiy entre el 20 i el 31 de maig, 51
missatges de whatsapp per crear DMS. Suposen tjaaande 4 al dia.

- El procés amb més DMS torna a ser SSPC (Servéieagleretat i Proteccié Ciutadana)
com és habitual, amb 629 DM@ 53% del total A continuacié trobamGIU (Gestio
d’Infraestructures Urbaneslamb 202, un 17% del totakMA Gestié del Medi Ambignamb
127, I'11% del total PS (Promocié Socioeconomjcamb 92 DMS, un 8% 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 queixesEgports
Participacié Ciutadana, Mobilitat i EMAYA

- Pel que fa a laeiteraci6 de queixeper part de diferents ciutadans destaquen aquest
mes, entre d’altres, les seguents reiteracions:

. 2 opinions sobre el monolit de Sa Feixina.
. 2 queixes relatives al no funcionament de caixerSad Nostra i La Caixa, per
a treure certificats de viatge.



. dues queixes que tornen a ser per la mala indicdwa s’han de comprar les
entrades.

. 6 queixes per la brutor que deixen alguns arbresaater.

. 2 per la poda de palmeres a I'Arenal, a mala hogarib molt de renou.

. algunes per la poda excessiva d'arbres a varisesude Palma.

. De EMT destaquen 5 queixes per autobusos que natteada per recollir
usuaris a algunes linies.

. De EFM, en destaquen tres relatives a la falta eégusetat i al robament de
flors i gerros al cementeri.

. 5 queixes per renous dels concerts de Son FuSten iFusteret.

. 5 queixes per les borratxeres a la platja de Palma.

. 2 queixes per renous del bar el Rincon de los Asnilgh C/Benet Pons.

. 9 queixes per molésties dels musics de varis caderPalma.

. 2 queixes per les obres d’IKEA.

. 5 queixes pels renous de la neteja d’EMAYA.

. 11 pels excrements de cans al carrer.

. 9 queixes pel servei de recollida de “trastos”.

. 5 queixes per la manca de neteja de les platggSatle Gamba (3), Son Caios
(1) i Can Pastilla (1).

. 6 queixes relatives a no poder treure certificardpadronament a través de la
seu electronica.

. 2 queixes internes per qué la porta de 'OAC S’Esador no funciona i no
s'obre.

- A nivell transversatlestaca aquest mes el seguent:

Quant a renous, n’hi 128 de relatives aenous d’animalsassignademtes a la Policia Local
També hi hab9 DMS sobreenous de persones al carrer, a interiors d’halijied o a bars
competencia totes de Rolicia Local i algunes per Esports, Participacidu@dana, Govern
Interior, Biblioteques o Activitats.

Pel que fa aueixes per renous de maquingréaen total, la majoria son per policia i algunes
per EMAYA i TEMT.

DestaquerB1 peticions de contacte amb el policia de baassignades als diversos subtemes
creats dins el procés segons el problema a quereixin (altres, animals, renous...).

S’han registral5 queixes sobre bicicletesnviades a Infraestructures, Policia o Batlia
També hi ha hagutl queixes per inseguretassignadea Policia o a Infraestructures

Quant amolésties per actes al carres’han registrat 10 DMS, la majorger Musica i Arts
Escéniques.

Hi ha també 10ncidéncies9 d’Infraestructures i 1 de Sanitat.

Pel que fa aqueixes per l'atencié rebudan’hi ha hagut 13 aquest mekper Policia, 4 per
Mobilitat, 3 per EMAYA, 1 per Esports i 1 per laO&ant Ferran.

- 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 (54%
del total).




- Quant acodis postalsaquest mes destaquen sobretot els usuaris de

Aquest mes destaquen sobretot els usuariSotieRocgcodi postal 07011)Son Gotleu(codi
postal 07008)|.a Soletat(codi postal 07007)Cal Capiscol(CP 07010) iSon Rapinydcodi
postal 07013).

Concretament, sén 103 DMS amb codi postal de Saa,Fa8 de Son Gotleu, 86 de La Soletat,
83 de Cal Capiscol i 83 de Son Rapinya.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la &oksdn dels més actius pel que fa a presentar
demandes ciutadanes. no osbstant, aquest mes 8ismdRoca 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 reg6lha estat d’ un 0,2%.

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

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

- Quant d’estat de tramitacié per procés al global del Geddestaquen sobret&SPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), ain®9e% i RH (Recursos Humans) amb el
99,3% de tramitacié en termini.

De la resta de processos, només tres estan pdl delvB0% i tenen uns nivells de tramitacié
en termini elevats, que van del 68,8% de GSTI (Gedtls Serveis Tecnologics i de la
Informacio) al 89,3% de GE (Gestié Economica).

Dades relatives al mes en curs

- Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixarimd, suggeriment, suggeriment intern,
peticid 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 resolucié en tergsra dir, cap
DMS d’aquests processos ha passat a estat de faroitat per haver-se exhaurit el termini
establert.

Aquests processos son: AC (Atencid ciutadana), Gstié Territorial), SSPC (Serveis de
Seguretat i Proteccid Ciutadana), RH (Recusos HenaGE (Gestié Economica).

- A més,el total de les demandes municipals de serveistragies aquest mes ja estan
tramitades en un 83% dels cas@s dir, com a maxim s’han tramitat en un mes engae
disposen d’'un termini de 45 dies per a ser traregadquest percentatge és un poc superior al
del mes passat perd semblant a I'habitual.

2.2 TRAMITACIO FORA DE TERMINI

- Pel que fa a laesoluci6 de les DMS fora de termimi processos tenen el 100%
d’aquestes DMS, que han passat a no conforijaitétamitades Aquests processos son AC




(Atenci6 Ciutadana), GT (Gestio Territorial), SS@B@erveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana)
i RH (Recursos Humans).

Els vuit processos restants no tenen totes les DiwSa 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 Informacié) amb nomM&3d8% i el 30,69% i que estan baixant
mes a mes.

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 gueixess’han tramitat en una mitjana de 10 die®ls suggeriments, en .16
Finalment, les peticionshan tramitat en una mitjana de 2 dies

- D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déet& 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 ddid€) Per tant, aquest mes es torna a
complir el compromis.

3 ENQUESTES DE SATISFACCIO DEL SERVEI DMS

- Finalment, pel que fa a lesiquestes de satisfacaél 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
€s habitual.

En relaci6 amb aquest darrer itemoltes de les observacions que ens arriben a tralees
'enquesta estan relacionades amb alguna discorifatnamb la resposta o0 sén solelicituds
d’eficacia en I'execucidper tant,aixd pot ser el que provoca poca satisfaccié perelgposta
rebuda que com s’ha dit és I'item habitualment més médread per les persones que responen
'enquesta de satisfaccid. Aquest nnes54%de les observacions rebudes han esthlicituds
d’eficacia en I'execucid un 14%observacions ddesacord amb la resposta.

Hi ha hagut també urfelicitacions pel servei.



