RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes d'octubre 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 1.095Es tracta d'una xifra més baixa que la dels mesestid, en que solem rebre més
queixes i suggeriments que la resta de 'any. RBastapecialment la gran recollida del mes de
juny, gue va ser la més alta en tota I'existenelegdstor DMS.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.112.DMS
S’ha produit un descens en la recepcié de DMS cesplel mes anterior d'un 17%.

- S’han rebutl8 felicitacions que aquest mes tornen a representaf/eldel total Han
estat 9 felicitacions per a GIU (Gestidé d'Infraastures Urbanes), amb 4 pe¥alitat, 2 per a
Mobilitat, 2 per aEnllumenati 1 per a IEMT; 6 per al procés PS (Promocié Socioeconomica),
concretament 2 per Bsportsi 4 a perTeatres Municipats2 per a AC (Atencio Ciutadana),
concretament per &AT i, finalment, 1 per a GMA (Gesti6 del Medi Ambigntoncretament
per aEMAYA.

- Quant a legpeticions per a la Policia Local és important destacar que aguest mes se
n’han registrades 573, quepresenten un 52% del total de les DMS regissade

- El canal telematics’ha imposat per damunt del telefonic com a carés utilitzat.Els
usuaris han preferit el canal telematic en el 48@tsdcasosdavant el 46% que ha utilitzat el
canal telefonic.

- El procés amb més DMStorna a ser SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccio
Ciutadana) com és habitual, amb 658 DMS8| 61% del total A continuacié trobanGIlU
(Gestio d'Infraestructures Urbanespmb 172, un 16% del total, GMA Gestié del Medi
Ambient amb 84, el 8% del total.

- Quant alstemes més frequentgle gueixesdestaquen, com sempre, les queixes per
vehicles abandonatper renous,les molésties pemanimals,per Mobilitat, per EMAYA i per
Esports.

- Pel que fa a leeiteracid de gueixesper part de diferents ciutadans, hi destaquere ent
d’altres, les seguents reiteracions:

. 3 peticions per al nou subtema “Drets d’accés anfmrmacid”, creat per a
donar resposta al que estableix la Llei 19/2013, %lede desembre, de
transparencia, accés a la informacio publica i lgovern.

. 5 de relatives a diverses molésties per la PALMA DRLLORCA
MARATHON.

. 4 sbn queixes per les restriccions de circulacita @Zona de Sant Francesc,
sobretot de pares que no poden passar a recobirsels fills al col-legi de la
placa de Sant Francesc per culpa d’aquest nou AQJ&Es’hi ha posat.

. 6 perqué els llums s’apaguen massa prest el matiencenen massa tard
I’horabaixa.



. 3 d’aquestes son queixes per les molesties pelrdada neteja i/o la recollida
de fems.

- A nivell transversal

DMS que es refereixen a un mateix tema i que e®mpassignar a diferents responsables,
destaca:

Quant a renous, n’hi ha 44 de relativeg@ous d’animalsassignades totes a la Policia Local
També hi ha 48 DMS sobmenous de persones al casrarinteriors d’habitatges o a bars,
competéncia de la Policia Local, Infraestructur@slioteques o Participacié Ciutadan#el
que fa a queixeger renous de maquinariden total, 7 séper a Policia i1, per a EMAYA

Destaquen 4@eticions de contacte amb el policia de haassignades als diversos subtemes
creats dins el procés segons el problema a quefegsikin (altres, renous...).

Hi ha també 24jueixes sobre ocupacié de la via puhlicées també per a Rolicia.

S’han registrat 1lqueixes relatives a inseguretd majoria per a Policia i altres per a
Mobilitat.

Destaquen també 1fueixes per molesties per actes al camee s’han assignat a Esports,
Participacié Ciutadana o Policia.

Pel que fa ajueixes per l'atencid rebuda’hi ha hagut 8per als serveis dEMAYA, EMT,
PalmaActiva, Mobilitat i Multes.

- Pel que fa a ledrees municipalsa les quals corresponen les DM majoria sén de
I’Area Delegada de Seguretat i Proteccié Ciutadaamb gran diferencia sobre la resta (60%
del total).

- Quant acodis postals

Aquest mes destaquen sobretot els usuariSatkeGotleu(CP 07008), lgSoledat(CP 07007),
Son RapinygCP 07013) B1 de Desembre/Eusebi Estg@d 07004).

Concretament, sén 101 de Son Gotleu, 76 de la &pl@d de Son Rapinya i 74 de 31 de
Desembre/Eusebi Estada.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la Sailesbn dels més actius pel que fa a
presentar demandes ciutadanes.

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 98,5%n comparacié amb el
mateix mes de I'any anterior la baixada en la tes6lha estat d’un 0,3%.

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

per a la seva tramitacio és d'9%,89% de tramitades en terminnomés ur4,11% de no-
tramitades en termiriique, per tant, poden estar en estat de no-awoitiro de no-conformitat
tramitada.




- Quant d’estat de tramitacié per proceés al global del giedti destaguen sobret8SPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), air@% i RH (Recursos Humans), amb el
98,7% de tramitacié en termini.

De la resta de processos, dos estan quasi al ¥&5I8) (Gestié d'Infraestructures Urbanes) i
GE (Gesti6 Economica), amb un 89,5% i un 89,2% eesmment. Finalment ESI
(Equipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestio d&sveis Tecnologics i de la Informacid)
tenen uns nivells de tramitacio en termini mésasixin 71% i un 67,7%.

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 diiprocessos tenen el 100% de resolucid en terésra dir, cap
DMS d’aquests processos ha passat a estat de farvoitat per haver-se exhaurit el termini
establert.

Aquests processos son: GT (Gestié Territorial), GSBerveis de Seguretat i Proteccid
Ciutadana) i GE (Gestié Economica).

- A més,el total de les demandes municipals de serveistragies aquest mes ja estan
tramitades en un 84% dels cas@s dir, com a maxim s’han tramitat en un mes engae
disposen d’un termini de 45 dies per a ser trarega#li ha hagut un augment del 4% respecte
del mes anterior.

2.2.TRAMITACIO FORA DE TERMINI

- Pel que fa a la resoluci6 de les DMS fora de it@fn2 processos tenen el 100%
d’aqguestes DMS, que han passat a no-conformitedrjstades.

Aquests processos s@T (Gestid Territorial) i RH (Recursos Humans).

Els nou processos restamts tenen totes les DMS que ja es troben fora meinietramitades,
pero es troben en nivells alesxcepteESI (Equipaments i Serveis Interns) i GSTI (Ged#ls
Serveis Tecnologics i de la Informacid) amb nonhd8&2% i el 34,47%, respectivament.

Del total de DMS no tramitades en termim, 72% estan ja com a no-conformitats tramitades i
un 28% encara estan pendents de tramitacid; és,a&diestat de no-conformitat

2.3.MITJANA MENSUAL DE TRAMITACIO

La mitjana de tramitacié en dies ha estat aquest mésdiesjgual que el mes anterior. Es una
mitjana bastant més baixa a I'habitual, i tambéarddnferior a la mateix mes de I'any passat
Les queixess’han tramitat en una mitjana dé diesi, els suggerimentsen 11. No s’han
tramitat aquest mes queixes internes ni suggersnenérns. Finalment, lepeticionss’han
tramitat en una mitjana de,8 dies.

- D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déeet& i 25 dies de resolucié de les
queixes (no internes), establerta com a comprontés @Garta de compromisos del DMS, ens
trobam, com hem indicat abans, en una mitjana de$€ Per tant, aquest mes es compleix
ampliament 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 queixes i suggerite@ina estaiel més ben valoratEn canvj
I'item sobre la resposta rebud@s el que es valora més negativamawgfuest mes, com és
habitual.

En relaci6 amb aquest darrer item, moltes de legrobcions que ens arriben a través de
I'enquesta estan relacionades amb alguna discoitédramb la resposta. Per tant, aixo pot ser
el que provoca poca satisfaccié per la respostadeelfjue com s’ha dit és I'item habitualment
meés mal valorat per part de les persones que respkenquesta de satisfacciDe fet, la
majoria d’observacions son sol-licituds d'efica@a I'execucio, que representen el 22% del
total, i observacions de desacord amb la respastige resposta insuficient, un 19% cadascun.

Destaquen tamb@ felicitacions pel servegue representesl 12% del total.




