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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio
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Evolucié total mensual recollida

1473

1265 1343 1271

625

des-16 gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17
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Totes les demandes municipals de serveis que arabbé&juntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) siroduides al gestor de DMS el mateix dia québarr 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 13.043 aquest any.

Durant I'any 2017 la recollida de DMS ha estat, ggrhabitual, més elevada els mesos d estiu o grdpeestaca

sobretot el mes de juliol.

En els mesos d’estiu és quan se solen recollirdegsmndes ciutadanes, ja que €s quan els ciutasifiosen meés en
contacte amb nosaltres per a presentar queixeticipe d'actuacio de la Policia pel fet que ésaaitif’estiu quan hi
ha més activitat a I'exterior i les cases estan ohé&stesSi ho comparam amb el total acumulat, el 40% cpoesls
4 mesos d’estiu (juny-setembre) i el 60%, als 8amesstants.

La mitjana mensual de DMS registrades el 2017 tz de 1.087.
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1.2  Distribuci6 de les DMS dels tipus més habituals (aixa, suggeriment, felicitacio,
peticio i observacio)

9000 - Total anual tipus més hak;l‘tluzals

8000 +

7000 ~

6000 +

5000 +

4000 -

3000 1 2870

2000 +

1000 - 85
204 250 324
0 : : : : :

queixa suggeriment felicitacié peticid observacio altres

0O QUEIXA

B SUGGERIMENT
O FELICITACIO

O PETICIO

B OBSERVACIO
OBSERVACIO; 855; 7% @ ALTRES
QUEIXA; 2870; 22%

O tipus intern
\g SUGGERIMENT; 204; 2%

_— A

Percentatge anual per tipus

ALTRES; 324; 2% tipus intern; 125; 1%

FELICITACIO; 250; 2%

PETICIO; 8412; 64%

Obviant aquestes peticions, els tipus de DMS méstuas son les queixes, amb molta diferéncia arsb e
suggeriments, les felicitacions i les observacions.

En ranalisi dels tipus de DMS rebudes, hem deateile banda les peticions, ja que encara queueclalgunes
peticions d’'objectes, d’'informacié, d’actuacio, mteevista amb algun carrec politic, etc., la maj@dn_peticions
d’actuacio del policia de barque els ciutadans ens fan arribar pel canal Di&eirepresenten aproximadament la
meitat de les DMS rebudes

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estat @e0i represental 22% del total anual.

Suggeriments El nombre de suggerimentsl{) representa enguary 2% del total.
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Felicitacions Es important indicar, abans d'analitzar les fedicions que ens han arribat, la poca predisposicio

general de les persones a felicitar expressamésepeei rebut; en canvi, amb més facilitat es stele a fer arribar
les seves queixes.

No obstant aix0, s’han registrab0 felicitacions quantitat que representa tvb del total Han estat majoritariament
pel procés AC (Atenci6 a la ciutadania), la majopa@ SAT (48)i pel servei OAC (22)per GIU (Gestio

d’Infraestructures Urbanes), la majoria per Viali{&2) i per Enllumenat (18)i pel procés PS (Promocio
socioeconomica), la majoria per Esports (37)

Peticions Es tracta basicament de peticions d'actuacio @détip de barri, pero també engloben peticions de
qualsevol tipus (d'objectes, d’informacid, d’actifacd’entrevista amb algun carrec politic, etc.hgkany s’han
registrat8.412 peticions, la majoria de les quals sén del pr&8RBC (Policia). Suposen 6ri% del totalde DMS
registrades.

Observacions Hi ha hagut355 observacione®en les quals simplement es manifesta una opigigopal, un/% del
total.

Durant tot el 2017 les DMS de Mobilitat s’han regag com a observacions, atesa la situacio espegi@ es patia
per la judicialitzaci6 de l'area i aix0 ha motivatn augment d’'aquest tipus de DMS. A partir de 2{H&s
registraran com el tipus real que siguin.

1.3 Distribuci6 de les DMS de tipus intern (queixes ilgggeriments interns, NCI-
cartes de serveis i NCl-sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, que sén quebwggeriments, felicitacions, peticions i obsergasi També es
registren al gestor altres tipus de DMS de tipusrin que sén queixes i suggeriments interns (fatmuwels
mateixos treballadors municipals), no-conformitaternes de cartes de serveis (per incomplimerst ct@hpromisos
adquirits en aquestes cartes) i ho-conformitatssiéma (incompliments del que estableix el Siatele Qualitat
propi de I'Ajuntament de Palma). A més, existeitigls “Oportunitat de millora” (moltes vegadesdesprenen dels
informes de les auditories internes) i, finalmeglttipus “Altres”, que es refereix a demandes qaeen poden
englobar en cap dels tipus anteriors. Des del 2@iI& del tipus “Altres”, es varen comencar a regisles
incidéncies que s’enviaven al SAT per tal que fosgroduides directament al GIN.

Percentatge anual tipus intern

QUEIXA INTERNA,;
15; 12%

= QUEIXA INTERNA
SUGGERIMENT
INTERN; 3; 2% & SUGGERIMENT
INTERN

0O NCI-CARTA DE
SERVEIS

0O NCI-SISTEMA

| derivades
d'AUDITORIES
derivades . N
NCI-SISTEMA,; 0;
d'AUDITORIES; 66; 0% NCI-CARTA DE
53% SERVEIS; 41; 33%
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Queixes internes Es tracta sempre de queixes dels empleats murscigpa¢ disposen d’'un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els seus singgets, encara que també ho poden fer a travéfoellari de
gueixes i suggeriments del web municipal. Engudmgnspresentai’ 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 anterenguanyhi ha hagut només 3 suggeriments interns.

No-conformitats _internes de cartes de serveisS’han registratil NCI| de cartes de servegue es refereixen a
incompliments dels compromisos establerts a leesale compromisos implantades a I’Ajuntament dend&®aS’ha
de fer constar que aquestes no-conformitats irded®e 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 se n’han registrat 9.

Derivades d'auditories Enguany s’han registratc no-conformitats resultants de les auditoqae va dur a terme
'empresa AENOR, relatives a certificacié i seguinée diversos serveis de I’Ajuntament de Palma.

1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total anual per canal d'entrada

7000 ~
6225
5876

6000 -

5000 -
4000 -
3000 -
2000 -

1000 - 784

156
0 T T T

Telematic Telefonic Presencial Registre General

Percentatge anual segons canal d'entrada —
O Telematic

O Telefonic

Registre General; 0O Presencial
156; 1% 0O Registre General

Presencial; 784; 6%

Telematic; 5876; 45%

Telefonic; 6225; 48%

Els canals per a presentar demandes municipaksrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetu@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teab@ts municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
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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 tiputemandes
encara que no hi ha molta diferencia amb I'Us debttelematic, que en alguna ocasié supera ébébe

* Telematic
Enguany han entrat via web 5.876 demandes, quesemen ell5% del total,enguanyes el segon canal mes
utilitzat.

* Telefonic
Amb 6.225 entrades per aquesta via, que representparcentatge d'utilitzacié déB%. Es el canal més utilitzat

* Presencial
S’han registrat 84 DMS per aquesta via, que representeit/etel total.

* Registre
Han entrat per aquesta Via6 DMS i suposei1% del total.

* Defensor de la Ciutadania
No han entrat demandper aquesta via a pesar de la incorporacié deMa Befensora de la ciutadania I'estiu passat.
1.5 Distribucié de les DMS als processos corresponents
Després de la recepcio a Qualitat de les demandegipeals de serveis, aquestes es registren iigrassal procés

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

* Total de DMS assignades a cada procés

Total anual DMS per procés
8000 - 7480
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5000 -+
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3000 1
2000 7 il 1194

1000 - 669
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(RH)
(GSTI)
©B

(ESI)

(GT)
GESTIO DEL MED)|

DIRECCIO
ESTRATEGICA (DE)
PROMOCIO
SOCIOECONOMIC,
(PS)

GESTIO
DINFRASTRUCTURE:
URBANES (GIU)
PROMOCIO DE LA

SALUT (ISPS)
GESTIO TERRITORIA
SERVEIS DE
SEGURETAT |
PROTECCIO
CIUTADANA (SSPC)

AMBIENT (GMA)
RECURSOS HUMANS
GESTIO DE SERVEIS
TECNOLOGICS | DH

LA INFORMACIO
GESTIO ECONOMIC,
EQUIPAMENTS |
SERVEIS INTERNS

ATENCIO AL CIUTADA|
(AC)
INTEGRACIO SOCIAL

Departament de Qualitat
26/01/2018 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.8
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de demandes municipals de Ajuntament 4 de Palma

serveis
2017

Percentatge anual per procés
0,58%

13,40%

57,35%

@ DIRECCIO ESTRATEGICA (DE)

B ATENCIO AL CIUTADA (AC)

0 PROMOCIO SOCIOECONOMCA (PS)

0 GESTIO DINFRASTRUCTURES URBANES (GIU)

B INTEGRACIO SOCIAL | PROMOCIO DE LA SALUT (ISPS)

B GESTIO TERRITORIAL (GT) )

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

B RECURSOS HUMANS (RH) . )

B GESTIO DE SERVEIS TECNOLOGICS | DE LA INFORMACIO (GSTI)
O GESTIO ECONOMICA (GE)

B EQUIPAMENTS | SERVEIS INTERNS (ESI)

Processos amb més assignacié de DMS procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccita@inakgs el que
té més DMS assignadeseguit de GIU (Gestié d'Infraestructures Urban&3yA (Gestié del Medi Ambieti PS
(Promocié Socioeconomicapestaca SSPC amb gran diferencia per damunt la st la gran quantitat de
demandes d’actuacio del policia de barri.

En percentatge§;SPC té assignades el 5d&les DMS registrade§lU, el 13%; GMA, el 9%; i PS, el 7%.

Processos amb menor assignacié de DMBa resta de processos tenen moltes menys DMSasiss.

* Distribucié de les DMS segons el tema que tracte
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 muniojpeiret.

Per aix0, quan es registra una DMS s’assigna atégro al subtema corresponents, que tenen assignats
responsables de la seva gesti6 i tramitacio.
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- Enguany podem assenyalar com a subtemes mésatesia cada procés els segients:

- DE (Direccio Estrategica)

La majoria de DMS del procés DE fan referéncian@eterelacionats amb t&estié/organitzacio de la ciutat”; un
31% son temes generals de la ciutat; un 26% estanionats amb el subtema “Qualitat” i un 22% arhinca
subtema “Dret d’accés a la informacid”, creat emgliment de la llei 19/2013 de 9 de desembre, d@dJparencia,
Accés a la informaci6 puablica i Bon Govern.

O Administracié electronica L .,
Distribucio DMS per subtema DE
B Altres DE

O Defensor del Ciutada

1; 0%

O Dret d'accés alainformacio

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat
districte Centre

O Gesti6/Organitzacié de la ciutat
districte Llevant

M Gesti6/Organitzacié de la ciutat 1: 0%
districte Nord ’

O Gestié/Organitzacié de la ciutat
districte Platja de Palma

MW Gesti6/Organitzacié de la ciutat
districte Ponent

O Gestié/Organitzacié de la ciutat
general

0O OCD-Oficina control despesa

47, 22%

7; 3%

11; 5%

- 10
67; 31% 2 1%
OPremsa
12; 5%
O Queixa serveiDM S
16; 7%
B Queixa servei UAC

B Qualitat

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que lexi@nades ambGestid/organitzacio de la ciutat general’sén
molts de mesos la majoria d’aquest procés. Desfanas de juliol, amb el registre de moltes DMSjd&st subtema.

Total mensual DMS procés DE

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
@ Administracié electronica | Altres DE
0O Defensor del Ciutada 0O Dret d'accés a la informacié
B Gestid/Organitzacio de la ciutat districte Centre O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Llevant
B Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Nord O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte Platja de Palma
B Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte Ponent B Gesti6/Organitzacié de la ciutat general
O OCD-Oficina control despesa O Premsa
u Sueixa servei DMS B Queixa servei UAC
B Qualitat
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- AC (Atenci6 al ciutada):

La majoria de DMS del procés AC fan referencianaete relacionats amb I'atencidviultes (35%) i un 20%, amb el
servei OAC.

Distribucié DMS per subtema AC
O Altres AC

B Multes
O OAC

o oI

15; 4% 18; 4% 42; 10%

| Oficines/Horaris
55; 13%

O Poblacié
22; 5%

B Queixa servei OAC
O Queixa servei SAT 5-1%
® Queixa servei Targeta 5:1%

Ciutadana
B Queixa servei UAC

83 20% 145; 35%
) 0

0O Targeta ciutadana

O Telefons/Centraleta/SAT 27: 6%

L'evolucié de les DMS per subtema mostra que ldgcienades amBMultes” sén molts de mesos la majoria
d’aquest procés i se solen referir a que no esstnt les telefonades ciutadanes. No obstantdéstaca també els
subtema “OAC” (Oficines d’Atencio a la Ciutadania).

Total mensual DMS procés AC

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17

O Altres AC | Multes OOAC ooIr

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

B Queixa servei Targeta Ciutadana @ Queixa servei UAC O Targeta ciutadana O Telefons/Centraleta/SAT
B UAC B Urbanisme
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- PS (Promoci6 Socioeconomica)

La majoria de DMS del procés PS fan referénciareeserelacionats aniticsports” (75%), molt per damunt de tots
els altres.

22?;?5 P Distribucié DMS per subtema PS
O Associacions de veins 2: 0%

@ Biblioteques

B Castell Bellver

O Centre Social Flassaders
m Consum 2: 0%
O Cultura
0O Educacio
| Esports
O Informacio turistica Palma 365 710: 75%
O Joventut

B Mercats

B Museus i exposicions

® Musica i Arts escéniques

m OMIC

@ OMH

0O Palmaactiva

O Participaci6 Ciutadana

O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTIVA
@ Teatres municipals

O Turisme

24; 3%

49; 5%

1: 0% 17; 2%
6; 1%
50; 5%

32; 3%

17; 2%
1; 0%
8; 1%

5; 1%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que ldéacienades amBEsports” son tots els mesos la majoria
d’aquest procés. Destaquen sobretot els mesosnge iggeiny, amb un nombre molt elevat de DMS d’'Etpsense
que hi hagi un motiu concret.

Total mensual DMS procés PS
100 4
90 | 87 86
80 4§ 71 68 72
707 61 60
60
50 | 47
204 38 37
30 4
P IR . ol ., * | ; ° 4
donf2 affnafs 14 B2 plln nz 213 ‘Bd20t1 afle u 33 11 “Af1 1
0/ Mol aalll o II allm .[[l.,‘ [l., l[[Ln,‘ amdl a Oedllm = la | B,
gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 juk17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
O Altres PS | Arxiu O Associacions de veins O Biblioteques B Castell Bellver
@ Centre Social Flassaders @ Consum O Cultura m Educacio | Esports
O Informacid turistica Palma 365 @ Joventut B Mercats B Museus i exposicions @ Musica i Arts escéniques
| OMIC @ OMH 0O Palmaactiva 0O Participaci6 Ciutadana 0O Queixa servei OMIC
O Queixa servei PALMAACTIVA @ Teatres municipals O Turisme
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- GIlU (Gesti6 d'infraestructures urbanes)

La majoria de DMS del procés GIU fan referénciemes relacionats anfivMobilitat” (28%) ; destaquen també
incidencies que es registren al GIN (14%) i les egieefereixen a “Vialitat” (12%).

@ Accessibilitat
 Accessiitat piges Distribuci6 DMS per subtema GIU
@ ACRRE

0O Altres GIU

0O Arbres al carrer
@ Circulacio

| Bevr

0O Enllumenat

W Estudis i projectes 18; 1%

BGINGIU g 31: 2%

oMoV 211; 12% 136; 8%

88; 5% 101; 6%

0O Infraestructures

75; 4% 122; 7%
| Logistica

18; 1% 2, 0%
@ Manteniment centres escolars
@ Mobiliari urba Llevant
| Mobiliari urba Ponent
@ Mobilitat 235; 14%

OORA 480; 28%
O Parcs i jardins Llevant

0O Parcs ijardins Ponent

0O Places per a persones amb mobilitat reduida
@ SMAP

O Transports

0O Vialitat

L'evolucié de les DMS per subtema mostra que légcienades ambMobilitat ” sén tots els mesos la majoria
d’aquest procés. Destaca especialment el mes dg emmara que no per cap tema concret.

Total mensual DMS procés GIU

40 - 37

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
O Accessibilitat B Accessibilitat platges OACRE O Altres GIU B Arbres al carrer
o Circulacié = EMT O Enllumenat B Estudis i projectes @ GIN GIlU
O IMOV O Infraestructures B Logistica B Manteniment centres escolars
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Ajuntament & de Palma

feb-17

gen-17 marg-17

abr-17

Total mensual DMS procés GIU

maig-17 juny-17 jul-17 ag-17

set-17 oct-17 nov-17 des-17

@ Mobiliari urba Llevant
0O ORA
B Places per a persones amb mobilitat reduida

| Vialitat

@ Mobiliari urba Ponent
B Parcs ijardins Llevant

0O SMAP

0O Mobilitat
O Parcs i jardins Ponent

B Transports

- ISPS (Integracid Social i Promocié de la Salut)

La majoria de DMS del procés ISPS han estatS#mitat” (58%); un 13% han estat incidéncies i un altre 10% DMS

de “Son Reus”.

OAltres ISPS
B EFM
0O Familia
OGINISPS
M [gualtat
O Immigraci6 i Drets civics
B Majors
O Queixa servei EFM
B SAM
B SAM VDG Queixa del servei
O Sanitat
de Génere
O Serveis socials

B Son Reus

O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia

68; 10%

49; 7% 44, 7%

385; 58%

Distribucié DMS per subtema ISPS

86; 13%

6; 1%
16; 2%
8; 1%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que légtives a ‘Sanitat” sobn sempre la majoria d’aquest proces,

encara que els mesos d’estiu destaquen tambéM&sdDe son incidéncies (GIN-GIU), augment degwsaplagues

d’aquesta epoca de I'any.

26/01/2018
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Total mensual DMS procés ISPS

80 - 76

70 A

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17

O Altres ISPS B EFM 0O Familia

O GINISPS B lgualtat @ Immigracié i Drets civics

| Majors 0O Queixa servei EFM B SAM

B SAM VDG Queixa del servei O Sanitat O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia de Geénere
B Serveis socials B Son Reus

- GT (Gestio territorial) :

La majoria de DMS del procés GT fa referéncia aetenmelacionats ambAttivitats” (42%) i un 28% que son del
subtema “Disciplina”.

Distribucié DMS per subtema GT

O Activitats GT

O Altres GT

O Disciplina

B Gesti6 urbanistica

5;
W Habitatge 98; 42%
@ Obres GT
@ PGOU 65; 28%

30; 13%

O Planejament

L'evolucio de les DMS per subtema mostra que leonmjde mesos destaquen les relacionades'Antivitats”. No
obstant, en els darrers mesos de I'any han baastabt aquestes DMS. Destaquen també les de “Disciplels
mesos d’agost i setembre.
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Total mensual DMS procés GT
16 -
14
14 A 13
12 -
11
- 10
9
6 6 6
5 5
4
1 (111 1 1 1] H 1 111
il alnl
gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
O Activitats GT B Altres GT 0O Disciplina 0O Gestié urbanistica B Habitatge O Obres GT | PGOU O Planejament

- SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccid Ciutadana)

La majoria de DMS del procés SSPC han estat qugiees”Vehicles abandonaty que juntament amb les
reiteracions han suposat el 38% del total. Destatarabé un 18% de queixes del subtema “Altres”agueefereixen
a temes molt variats i que no es poden inclouream dels subtemes existents en aquest proceés; %nsth
“Anomalies a la via publica” i un 9% relatives aeijes per “Renous.

Distribucié DMS per subtema SSPC
- 109
48; 1% 1; 0%
1382; 18%
2139; 29%
951; 13%
702; 9%
’ 805; 11%
5; 0%
19; 0%
101; 1%
703; 9% 14; 0%
13; 0% 11; 0%
’ 176; 2%
O Activitats: horaris SSPC B Alarmes O Altres SSPC
O Animals B Anomalia via publica O Bombers
@ Carta Policiade Barri O Fems B Fums, olors
@ Jardins O Obres SSPC O Petita delinquéncia
B Queixa del servei B Renous, vibracions B Seguretat platges
@ Transit: senyalitzacio, propostes... O VDG Altres O VDG Control agressors
0O VDG Psicoleg O VDG Queixa del servei O VDG UPFA
@ Vandalisme, "botellén" O Vehicle abandonat-Reiteracid O Vehicle abandonat
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L’evolucio de les DMS per subtema mostra que ledives a Yehicles abandonatsson molts de mesos la majoria

d’aquest procés, nomeés superat alguna vegadalpehsa “Altres” els mesos d’'abril, maig, setembdesembre.

Total mensual DMS procés SSPC

250 -
200 - 171
_ 163
150 -
100 - &
50 4
22
B 1B
[ ||
gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
O Activitats: horaris SSPC | Alarmes 0O Altres SSPC O Animals B Anomalia via pablica
O Bombers | Carta Policia de Barri o Fems | Fums, olors @ Jardins
0O Obres SSPC O Petita delingiéncia | Queixa del servei
Total mensual DMS procés SSPC
250 + 233
218
M 201 191
200 -
176 171
149 143
9
67 7 65| 64 6 6
4 53 6 5
35
h 1 7 o 9 5
gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
@ Renous, vibracions B Seguretat platges O Transit: senyalitzacid, propostes... 0O VDG Altres
| VDG Control agressors @ VDG Psicoleg B VDG Queixa del servei 0O VDG UPFA
W Vandalisme, "botellon” @ Vehicle abandonat-Reiteracio O Vehicle abandonat
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- GMA (Gestié del medi ambient)

La majoria de DMS del procés GMA son del subteBEISIAYA " (79%), que destaca molt per sobre de tots elsaltre

Distribucié DMS per subtema GMA

o Altres GMA
B EMAYA
@ Infraestructures 19: 2% 64; 5% 27; 2% 80: 7%

platges
0O Neteja platges

2; 0%

55; 5%
| Platges

O Queixa servei
PLATGES
| Solars

O Vigilancia platges

947; 79%

L'evolucié de les DMS per subtema ens mostra cas éts mesos son les DMS del subteBBRIAYA” les que

destaquen per sobre dels altres subtemes d’aguestsp Sobretot és elevat el nombre de DMS arrthatlenes de
juliol i que majorment, i tots els mesos, es rakeme a que els carres estan bruts, els contenidmputs o que hi ha
trastos al carrer que no es treuen el dia de tdlicir.

Total mensual DMS procés GMA

250 -

191

200 -

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17

o Altres GMA B EMAYA O Infraestructures platges O Neteja platges | Platges O Queixa servei PLATGES B Solars O Vigilancia platges
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- RH (Recursos Humans)

Totes les DMS d’aquest procés han estatRirlirsos humans

Distribucié DMS per subtema RH

@ Formacié
@ Recursos Humans

7;100%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que séhl pemues les DMS registrades cada mes per aquast
Només tres mesos de 2017 se n’ha registrada alguna.

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

Total mensual DMS procés RH

3,54

3

3

2,5
2 2

2 4
15

1A
0,5

0

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17
O Formaci6 @ Gesti6 0O Nomines O Prestacions icontrol @ Prevencio de risc laborals @ Recursos Humans @ Registre de personal O Selecci6 i provisié
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- GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Inforacid):

La majoria de DMS del procés GSTI fa referénci®aeixes servei Seu Electroni¢a45%), concretament per les
dificultats per a obtenir certificats d’empadronatmal web municipalNo obstant aix0, es tracta de molt poques
queixes, 10 en tot I'any.

Distribucié DMS per subtema GSTI

@ Altres GSTI

| Cartografia i
Cadastre
@ Comunicacions 2; 9% 2; 9%

aom 3, 14%

B Material informatic
O Queixa servei Seu

Hectronica
| SISTRA

1; 5%

0O Web 10; 45%

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que lecienades amb I’Administracio electronica sondes més es
repeteixen mes a mes. En els anys anterior n’hahaes, pero a partir d’octubre de 2016, despréa deplantacio
d’'una nova versio del SISTRA, varen baixar molt.

Total mensual DMS procés GSTI

2,5+

1,5 A

0,5 -

11 11 1 1 1 11 11 11 1 1 1

0 T T T T . .
gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17

O Altres GSTI B Cartografia i Cadastre 0O Comunicacions oM B Material informatic O Queixa servei Seu Electronica | SISTRA O Web
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- GE (Gesti6 Economica):

La majoria de DMS del procés GE fa referencilBh” (29 %). pero destaquen també les de “Tresorenia23%,

O Altres GE Distribucié6 DMS per subtema GE
@ IAE
@ Bl
oico
5; 16%

O Impost de vehicles 9: 29%

O Plusvalua

| Recaptacio

O Tresoreria 7;23%

B Tresoreria-Multes 5: 16%
Executiva 4; 13% 1; 3%

@ Smart City

O Taxes

L’evolucio de les DMS per subtema mostra que lés sigbtemesIBI ” i “Taxes”, encara que sén pogues, han estat
les més destacables en els mesos d’octubre i Esrg procés amb poques DMS assignades.

Total mensual DMS procés GE

5 —
4 4
3
3,
2 2

2 4

1 11 181 1 11 11 11 1 1 1 11
14
N 0 | 1 N | | [ 1

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17

DAltresGE BIAE OBl OICO ®mImpostdevehicles @ Pusvalua B Recaptacié 0O Tresoreria M Tresoreria-Multes Executiva @ Smart City 0O Taxes
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ESI (Equipaments i Serveis Interns)

La majoria de DMS del procés ESI fan referénciaraets relacionats anflcupacio de la via publica” (50%) i
“Manteniment d’edificis municipals” (44%).

Distribucié DMS per subtema ESI

m Altres ESI

1, 1%

m Compres
O Contractacié
@ GGT

O Manteniment Edificis

Municipals

O Ocupacié Via Piblicg ~ 37; 50% 33; 44%

W Patrimoni

L'evolucié de les DMS per subtema mostra que léscienades ambManteniment d’edificis municipals” han
baixat en el segon semestre de l'ajayque es va decidir que aquest tipus de queixesvien d’assignar al servei
responsable en cada cas i, que fos aquest seit® gestionas amb el servei municipal de mantemirdedificis, ja

que aquests darrers donen servei a I’Ajuntameantelsicorrespon a ells donar resposta als ciutadans

12 4

10

(&)

44

Total mensual DMS procés ESI

11

5

4 3
2| 2 22 2

211 W1 11 1 i:| E 1 1 1 ﬂ 11
ol [l | | | O . n

gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 maig-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17 des-17

O Altres ESI | Compres O Contractaci6 0 GGT B Manteniment Edificis Municipals @ Ocupacié Via Pablica | Patrimoni
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A nivell transversal destaquen com sempre, legueixes rebudes per renoub72 DMS sobrgenous de persones
al carrer, a interiors d’habitatges o a bar§47 relatives aenous d’animalsi gueixes per renous de maquingris81
en total. S’han assignat a Policia, EMAYA, Son Reuwdtres serveis municipals.

També hi ha hagut 31&:ticions per a contactar amb el policia de barfiassignades als diversos subtemes creats
dins el procés segons el problema a qué es refefedaous, animals...).

D’ocupacio de la via publicd97, assignades als diversos serveis que agtoidiquest Us.

Destaquen també les queixes perguretat(210), la majoria corresponents a Policia i alfyes a diferents serveis
municipals.

També son destacables les que es refereixenltaactament animal (79), la majoria assignades a la Policia Local i
algunes a Son Reus 0 Sanitat.

Pel que fa ajueixes per 'atencio rebuda(84), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per
I'atencié a diferents serveis municipals.
1.6  Distribuci6 de les DMS rebudes segons I'area mungal a qué corresponen

L’estructura per processos del Sistema de Qualibatoincideix amb I'estructura municipal per are@xo no
obstant, cadascuna de les DMS registrada té anbdada municipal a qué correspon segons el subtighgual es
tracta.

P .z A - O * Area Delegada Participaci6 Ciutadana i

Distribucio DMS per arees municipals Coordinacié Territorial

2017 m * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Digne

10 O * Area Delegada de Cultura, Patrimoni,

33; 0% 170; 1/£38; 2% Memoria Historica i Politica Linguistica

O * Area d'Educacio i Esports

. 714; 5% N e .
33; 0% 0 B * Area de Funci6 Publica i Govern Interior

587; 5%

o * Area Delegada d'Infraestructures i
Accessibilitat

m * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal

O * Area de Mobilitat

1141; 9%

m * Area Delegada Seguretat Ciutadana

m * Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
1289; 11%
O * Area Delegada Turisme, Comerg i Treball

7490; 58% O * Area de Benestar i Drets Socials
656; 5%

m * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

B * Area Sanitat i Consum
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De l'analisi dels resultats d’enguany podem destagee |a majoria de DMS correspon com sempre a I'Area
Delegada de Seguretat Ciutadana i representendardéBtotal.

A continuacié destaquen, com a arees amb majogresst de DMS, les que inclouen els serveis d'Egialo
Agricultura i Benestar animal i els serveis d’lifsé&ructures i de Mobilitat.

1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades hi consta el camtital de la persona usuaria del servei. Unicamemtbégatori

indicar el codi postal quan es contacta telematcdra través del formulari de queixes i suggerisdet web. En els
altres casos és voluntari. Aixd no obstant, lesxgserebudes al 010 arriben a Qualitat a través$odeiulari del web,
gue és on els treballadors del Servei d’Atenci@fbelica introdueixen les queixes, els suggerimerghres tipus de
DMS que reben. Per tant, tenen I'obligacié d’intrivéhi el codi postal.

Amb aquesta informacié es pot avaluar quins sén elsodis postals més habituals; és a dir, quins sorse
ciutadans meés actius a I'hora de presentar DMS.

De les dades recollides el 2017 destaquen les DMfsbeel codi postal 07008%on Gotle), amb un 9%, 07007 la
Soleda}, que suposa també un 8% del total i 0701C&l Capiscgl, amb un 8%.

Distribucié anual de DMS per codi postal

1400 -

1175226
1200 - _

990 975
1000 - M 902

800 - M

= liill
RN

7007
7008
7608 U
7609 | 5
7611 | N
Altres

7006 ]
o) —
w
7012 N
—IR
7015
720 [ §
-
N
7198 ﬁ
-
7199|le
N
7600
—
N
o
w
CT) m—
N
(o]
=
SesecP 1 %
a

Les demandes amb codis postals que no sén de Ralpasen un 2% del total. Finalment, hi ha un 10%ede
demandes registrades enguany en qué no constdi glostal 0 és desconegut.

Departament de Qualitat
26/01/2018 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.24
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de demandes municipals de Ajuntament 4 de Palma

serveis
2017

1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal
Enguany s’han tramés) demandes que no eren de competéncia municipal.
Concretament se n’han envidt al Govern de les llles Balears 1 10 al ConselVéhllorca.

A meés, s’han derivat3 demandes a altres organisméstoritat Portuaria, AENA, Agencia estatal de segalraeria,
Museu Militar San Carles i Defensora de la Ciutaalan

1.9 Via de comunicacio en la tramitacio de les DMS

Quan al registre de la DMS hi consta I'adreca sdaita, les comunicacions del nimero de registradeMsS i la
comunicacio de la resolucié es fan de manera adittarj@er aguesta via.

Enguany s’han resolt 12.008 DMS per haver-se'n adaltramitacié. D’aquestes, s’han de descomptsdérivades
a la Policia Local, que no envien resposta telaraaper tant, de 4.692 DMS tramitades, 82% han tingut com a
canal de comunicacio amb l'usuari el canal telecn@oncretament, en el 100% de les DMS en qué conktalraca
electronica s’ha comunicat el nimero de registra\&s d’aquesta via. Pel que fa a la resposta,c®@municat també
per correu electronic en un 82% dels casos, janjudia una part en que, a pesar de contenir lG@detectronica, la
comunicacio de la resolucio de la DMS es fa peeslies.

2 TRAMITACIO
2.1 Tramitacio global

2.1.1 Evolucio del nivell de tramitacio global al gestode DMS

El nivell de tramitacio al gestor de DMS, inclodmtots els tipusgs troba habitualment proper al 99%.

Evoluci6 nivell tramitaci6 DMS

100,0% -
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99.1%  99.1%  991% gg910  991% 99.1%  99,1%
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98,9%
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En el darrer semestre ha superat el 99% i es totbaquests mesos en el 99,1%. Es una xifra hadtaada i que
darrerament es manté els mesos d’estiu, en qukabitual que baixas un poc perqué és época de cexalels
treballadors municipals, la qual cosa va unida augment general de les demandes rebudes.

Destaca sobretot el mes de maig, amb el 99,2%adetécio al global del gestor de DMS.

2.1.2 Tramitacio global al gestor de DMS per procés

Tramitacio per procés en termini__, dels tipus amb
limitacié de 45 dies, al global del gestor DMS

100% ~  97,93% 99,90% 99,34%
W% 96,2250.07% 89,24%
00% ¥ 90,78% 5.31083.57% 92.16% 24%
85% +
80% -+
75% —+
70% ; 64,39%
65% | | | | | | | | 1 | |

g » T Q0 H O O © X O© O m

m o o = H 4 © =z I o m @

w g > 4

Tots els processos tenen la majoria de DMS de R@hGitades. Concretament, vuit processos estasgige del
90% de tramitacio. Aixi i tot, la resta de processs troben en nivells de tramitacio elevats, quedel 66,81% de
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imacid) al 89,24% de GE (Gestié econdomica).

2.2  Tramitacio dels tipus amb termini establert

2.2.1 Nivell de tramitacié en termini dels tipus amb limt de 45 dies

Percentatge de tramitacié tipus DMS amb termini 45 dies
al global del gestor

O Y%tramitades en termini

0O %no tramitades en termini

4,00%

96,00%

Les DMS d’enguany amb limitaci6 del termini de ti@wid, que sOn queixes, queixes internes, suggertsn
suggeriments interns i demandesgstan tramitades en un 96% dels casos
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2.2.2 Tramitacio global de DMS per procés dels tipus amkermini establert
per a la seva tramitacio

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

0%

Estat global de tramitacio per procés O Y%tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
99,9% 99,3%
97,9% »
: 96,2%
90.8% - __ ’ 933% 93,6% [ 9 —
] 89,1% _ — 92‘_2 & 89,2%
66,8% 67,4%
3B,2% 3P,6%
19,9% i 19,8%
§:2% j §7% | @4% 8%
1% | §8% 9
i d.1% 4.7%
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS debtjpueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmetn o
peticié (que son les que s’han de tramitar en é5)dramitades en el termini corresponent. Conorexth, 8 dels 12
processos tenen mes del 9de&les DMS tramitades en el termini establertsidids.

Destaguen RH (Recursos Humans) amb el 99,3%, ermpegadé molt poques DMS assignades, i SSPC (Salweis
Seguretat i Proteccio Ciutadana) amb el 99,9% denitacio en termini, encara que es traspassen eéémalia al
seu programa propi EUROCOP i queden com a tramidad®MS.

Per tantson realment destacables el 97,9% de AC (Atentita@ana) i el 96,2% de PS (Promocié socioecongmica
com a processos amb resolucio en termini molt alta.

La resta de processos tenen uns nivells de trafieactermini elevats, que van del 66,8% de GSTs{® dels
Serveis Tecnologics i de la Informacio) al 89,2%G#e (Gestié economica).

2.3 Tramitaci6 fora de termini

2.3.1 Distribucio del total de DMS no tramitades en termi

47, 10%

Distribucié per procés DMS 2017 no tramitades en te rmini

70; 15%

4; 1%

50; 11%

. Podem observar corm majoria de DMS no

mAC tramitades en el termini establert sén del procés

ops GlU (Gesti6 d’'Infraestructures Urbanes). En

‘:Z‘;’S concret, un 45% del total de totes les no

20; 4% . tramitades en termini.

| SSPC

o GMA Es destacable també el 15% d'ISPS (Integraci6

. Social i Promocié de la Salut), '11% d’ESI
208; 45% o GE (Equipaments i Serveis Interns) i el 10% de

gEs! GMA (Gestio del Medi Ambient).
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2.3.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Si revisamal global del gestor de DMIestat a 31/12/2016 de les DMS que no s’han ti@nein el termini establert,
un 85% d’aquestes DMS es troben ja en estat de n@wuitat tramitada i un 15% encara en estat de néscitat.

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

ONC Tramitades
O EstatNC

15%

2.3.3 Distribuci6 per procés i estat de DMS no tramitadegn termini

Pel que faa la_resolucié de les DMS fora de ternmdgiumulades al gestor, a data 31/12/2016 observam.gu
dels dotze processos es troben proxims al 100%esucioen terminide les DMS. SOMC (Atencid
Ciutadana),PS (Promocié Socioeconomica), G(Qestié d'Infraestructures Urbanes), GT (Gestioritanial),

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutad@M} (Gestioé del Medi Ambient), RH (Recursos HumanSSTI

(Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informacid

L, . . . 0,
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. .
al global del gestor | %NC tramitades
100% - —— 100,00% 7.36% 5,60% - 2.04% lOEO% 6,90% 100,00% 1,5_90/0 -
90% - | 97,96% ] 19,67%
4 o7k ds,41%
80% - 37 O7P° ohadoe 4f53% —
70% | 9p,64% 93,10¢0 8p,33%
60% - _— 82,99%
5B,47%
50% - 64,93%
40% -
30% -
20% -
10% - 17,016
0% | | | | | | | | | | |
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Els quatre processos restantstenen totes les DMS que ja es troben fora meirietramitades. Alguns se situen a
nivells alts comGE (Gestiéo Econdmica). En canWi (Direccid Estrategica)liSPS(Integracié Social i Promocio de
la Salut) estan en nivells més baixos, pero destatoeetot=S| (Equipaments i Serveis Interns), amb el 17,01%.
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2.4 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.4.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacio en dies DMS

18 1 17
-
16 +
14+
12

12111 11 11 - 11

. - 10 10 - 10 -
10 + L] 9 ] 9 "

[ Ll 8 8

2+

0 . . . . . . . . . . . |
des-16  gen-17 feb-17  marg-17  abr-17 mai-17  juny-17 jul-17 ag-17 set-17 oct-17 nov-17  des-17

La mitjana anual de tramitacio de queixes, suggerimnts i demandes, incloent-hi les de caracter interia estat
aquest any del0,5 dies Es tracta d’'una mitjana més que acceptable. tjamai mensuaha oscil-lat entre els 8 dies
dels mesos d'octubre i novembre i els 17 del masaig

Aquest any, en relacié a I&MS tramitades en terminies_gqueixes’han tramitat en una mitjana de 12 diaeds
suggeriments, en 1Pel que fa a les queixes i suggeriments intéeagjueixes interneshan tramitat en una mitjana
de 10 dies els suggeriments interns, en. Fnalment, les peticiorshan tramitat en una mitjana de 2 dieguestes
mitjanes estan a un nivell semblant o un poc miésduee I'habitual

En relacié a la mitjana de tramitacié de ¥4S que han superat el termini de 45 diglsresultats no es poden tenir
en compte ja que al global del gestor es teneroempie DMS d'époques en que no es feia res ambuleestaven
pendents. Darrerament, es revisa cada cert temBM& pendents per procés i es demana que esitramit

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima deehf i 25 dies de resolucié de queixes establertaaccompromis
a la Carta de compromisos del DMS, la mitjana d72ta estat de 12 dies. Per tant, s’ha complibmipromis.

3 COMPARATIVA AMB ELS ANYS ANTERIORS

3.1 Comparativa interanual de recollida

Com es pot observar al grafic seguenfyic més alt de recepcio de DMS ha estat el regarty de 201per causa de
les incidencies d’EMAYA derivades pel SAT-010, qgreaquell mes es varen registrar com a DMS i quezrtir del
mes segient es varen derivar directament des del038 a I'empresaSeguidament, el mes d’agost de Z(aéer les
614 queixes rebudes relatives a la supressio ddllwai de les Avingudes
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Al grafic d’evolucié interanual es veu que els nesl® gener, marg, abril i maig de 2017, comparats als
mateixos mesos dels anys anteriors, han estatesdlsstamb més DMS registrades. En canvi, el megsintbre de
2017 és un dels desembres amb menys DMS registrades

., . —a— 2010
Evolucio total mensual recollida
—s— 2011
—a— 2012
1800 - 2013
1600 - —a—2014
1400 - —m— 2015
200 2016
1 4
> —= 2017
N
1000 - 4" \_\ —
s
'\ = ~\
600 I
\-
400
200
gener febrer marg abril maig juny juliol agost  setembre octubre novembre desembre

Comparativa interanual recollida DMS

14000 13544 13043

12000 11259
10730
10075

10000 | 9095 9039

8000 |  gg14

6000 1

4000 |

2000 1

0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

total 2010 total 2011 total 2012 total 2013 total 2014 total 2015 total 2016 total 2017

Com es veu al grafic anterior, el 2017 s’han récb8.043 DMS. Es tracta de la segona xifra mégaela dels darrers
vuit anys, i amb un descens respecte de I'anyiant&l 2016 la recollida va ser de 501 DMS més enguanytn
els quatre Ultims anys ha anat augmentat la recelegcDMS.

El 2013 la recollida de DMS (9.039) va baixar cdesablement respecte de I'any 2012 (10.075), ergqpagava ser
bastant superior a la de 2010 (6.9H)nombre de DMS recollides va experimentar un amra partir del mes de
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juny de 2010 ja que es varen comencar a registé® Del subtema “Vehicles abandonats” del procésCS8Be és
un tipus de demanda molt habitual cada mes.

Pel que fa a les mitjanes de recepcio, el 2014tzd de 1.087 DMS al mes, el 2016 de 1.129, el 2@1938, el 2014
va ser de 894; el 2013, de 753; el 2012, de 832 K1, de 757, i el 2010, de 576.

3.2 Comparativa interanual per tipus de DMS

9000 - Comparativa interanual tipus més habituals
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7000 -
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1000 -
0 e = el e = |—|_ J—m

queixa suggeriment felicitacio peticiod observacio altres

‘ 02010 02011 02012 02013 m 2014 @ 2015 m 2016 O 2017 ‘

En referéncia al tipus de DMS, damparativa interanual dels tipus més habitpermet constatarugment el 2012

de les peticions i que han continuat augmentantemgyany, fins el 2017 en qué ha baixat un paccausa d'aquest
augment des de 2012 és la decisi6é del mes de raaigriviar la tipologia de les DMS de la Policia &pdtes quals

normalment es consideraven queixes i a partir alois passaren a considerar-se demandes, ja aqunajdaa es

gueixen d’'algun fet concret i sol-liciten I'actuaciel policia de barri.

3.3 Comparativa interanual per canal d’entrada

Comparativa interanual canal entrada
8000 -
7000 4+
6000 +
5000 - .
4000 -
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2000 -+
0 . . e e
Telematic Telefonic Presencial Registre General Defensora de la
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El canal més utilitzat el 2010, el 2012, el 2012® 4, el 2015 el 2017 va ser el telefonic 2ell i el 2016 ha estat
el canal telematic. En conclusid,canal telefonic és el més utilitzat

Pel que fa al canal “Defensor de la Ciutadania’eraomolt utilitzat i des de 2012 no hi havia etdsaper aquesta via
ja que no hi havia un defensor designat desprda defuncié de 'anterior, encara que es mantefficina del
Defensor de la Ciutadania. L'any 2016, el mes deljues va nomenar una nova defensora de la ciutadania,
senyora Anna Moilanen, i per tant va tornar a quebart aquest canal per a possibles derivaciongdixes des de
la seva oficina.

3.4 Comparativa interanual per codi postal

1800 7 COMPARATIVA INTERNANUAL PER CODI POSTAL
1600 |

1400 +
1200 4
1000 4
800 +
600
400 -
200 +

| (1S 1 (] |
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[22013 m 2014 0 2015 02016 @ 2017 |

Els codis postals més habitualdn el 07008 (Son Gotleu) i el 07007 (la Soledsfyuits del 07010 (Cal Capiscol),
del 07011 (Son Roca) i del 07013 (Son Rapinya)
Durant I'any 2015 els usuaris de la Soledat vatgrear els de Son Gotleu, que han estat majodatefaltres anys.

3.5 Comparativa interanual del nivell de tramitacidekeDMS

Evolucid interanual nivell tramitacio
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Després de l'augment del percentatge de resollioie d’octubre de 2011, el percentatge de traibide les DMS
va continuar augmentant des de mitjan 2013 i g'ta mantenint al voltant del 99% o superior.

3.6 Comparativa interanual de la mitjana de tramitaci@lies

Mitjana interanual de tramitacié en dies
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Destaca sobretot I'any 2010, amb un cim el mesidg ijamb uns pics i baixades molt evidents. Eisarglents les
diferéncies no han estat tan exagerades.

3.7 Comparativa interanual del nivell de tramitacicefde termini

Comparativa per procés DMS 2015-2017 no tramitades  en termini @ 2015
m 2016
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Des de I'any 2015 les DMS no tramitades en 45 ch@sien d'estat i passen a estar en estat de rforottat. Abans
es tancaven les DMS d’origen i s’obrien no-confdatsi internes de DMS.

Destaca GIU com a procés amb més DMS no tramitésrmini els tres anys.

3.8 Comparativa interanual d’assignacié de DMS perg¢soc

2500 - Comparativa interanual DMS recoﬂdes per procés
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Quant a processos amb més assignacié de DMS, sempsduaen primer lloc SSPC (Serveis de Seguretat i
Proteccio Ciutadana) i a continuacié GIU (Gestidfdaestructures Urbanes).
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3.9 Comparativa interanual de tramitacio per procés

@ tramitades a 31/12/2011
COMPARATIVA INTERANUAL PERCENTATGE DE TRAMITACIO PE R PROCES m 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
@ tramitades i nc tramitades a 31/12/2016
m tramitades i nc tramitades a 31/12/2017
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Comparant els resultats destaca el baix percendatgesolucio de I'any 2011; no obstant aix0, dopservar 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 2014nlajoria varen baixar respecte de I'any passat,ésoiBPS
(Integracio Social i Promocié de la Salut) i GE $G@ Economica) varen augmentar un poc. Pel qae2f@l5, només
DE (Direcci6 Estratégica), PS (Promocié Socioecané)ri GT (Gestié Territorial) han augmentat respetels anys
anteriors.El 2015 ja va destacar la baixada en la tramitdeides DMS dels processos GSTI (Gestio dels Serveis
Tecnologics i de la Informacio) i ESI (Equipamenterveis Interns); en el cas del primer s’ha aitren els dos
darrers anys pero ha seguit baix en el cas dehsego

3.10 Comparativa interanual d’assignacié de DMS peresuht

* Direcci6 estrategica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES DE

®2011 02012 @2013 02014 m 2015 @2016 m 2017
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DE: els subtemaGestid/organitzacio de la ciutat generdl és sempre el més habitual. Destaquen també les de
Qualitat. Com a novetat el 2017 hi ha el subtema “Dret@aca la informacid”, creat en compliment de la lle
19/2013 de 9 de desembre, de Transparéncia, Adeémf@rmacio publica i Bon Govern i que és unsdalbtemes
amb més DMS assighades d’aquest proceés.

* Atencio al ciutada

180 1 COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES AC
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AC: El subtemd OAC” és el més repetit en els periodes 2011 a 2018aiwi, el 2014, el 2015, el 2016 i el 2017
ha estat superat pel subtenuiltes”.

* Promocié socioeconomica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES PS
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PS: El subtema més habitual és sempteforts’, amb una gran diferencia respecte dels altres.

* Gestio d'infraestructures urbanes

1400 +
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GIU: “Mobilitat” és el subtema més habitual sempre.
* Integracio social i promocio de la salut
450
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES ISPS
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ISPS: Tant enguany com els anys passats els subtemedsafiésals soriSanitat” i “Serveis socials” Pel que fa a
aquest darrer subtema el 2014 la causa va sertagtl rdel pagament de les ajudes als usuaris quéetesn
concedides. Destaca sobretot aquest 2017 l'augthedie incidencies registrades en temes de Sanitat.
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* Gestio territorial
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GT
® 2011 02012 @ 2013 02014 m 2015 @ 2016 m 2017

120 +
100 +

80 -

60 +

40 +

20 +

0l ‘ MM

Activitats GT Altres GT Disciplina Gestié urbanistica Habitatge Obres GT PGOU Planejament

GT: “Activitats”

i “Disciplina” son els subtemes que més es repeteixen any ner&lar2016 i 2017 ha destacat

especialmentActivitats”.

* Serveis de seguretat i proteccié ciutadana

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES SSPC

\- 2011 02012 @ 2013 0O 2014 m 2015 @ 2016 m 2017 \

1800
1600 +
1400 A
1200 +
1000 +
800 -
600 -
400 +
200 -
0 lm - -:I:I:-:I__,_-:I:E.:._,_-::n_n__,_de.:l_,_-:I:I:_:__‘
Activitats: Alarmes Altres SSPC Animals Anomalia via Bombers Carta Policia Fums, olors Jardins Obres SSPC Petita
horaris SSPC publica de Barri delinqgtiencia
COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES SSPC
® 2011 02012 @ 2013 02014 = 2015 @ 2016 m 2016
2500 ~
2000 -~
1500 -
1000 -
500 -
0 - . -—l_r.:. .
Queixa del Renous, Seguretat Transit: VDG Altres VDG Control VDG Psicoleg VDG Queixadel VDG UPFA Vandalisme, Vehicle Vehicle
servei vibracions platges senyalitzacio, agressors servei "botellén” abandonat- abandonat
propostes... Reiteracio
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SSPC: El subtema’VVehicles abandonats és el més habitual des que es va crear, encardamie® destaquen
“Animals”, “Renous i “Anomalies a la via publica”.

* Gestid del medi ambient

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GMA

1400 1 ® 2011 02012 @2013 02014 m 2015 @ 2016 m 2017
1200 -~
1000 ~

800

600

400 ~

200 ~

m o =l
0 ; PR W oy S s~ ; ; ;
Altres GMA EMAYA Infraestructures Neteja platges Platges Queixa servei Solars Vigilancia platges
platges PLATGES

GMA: el subtemaEMAYA ™ és el més repetit sempre, amb un gran augmentLél 2

* Recursos humans

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES RH

B 2011 02012 @ 2013 0 2014 m 2015 @ 2016 m 2017

25 4

20 +

15 A

10 A

5 |

Ak
Formacié Gestio Nomines Prestacions i control  Prevencié de risc Recursos Humans Registre de personal

laborals

RH: Només tenia dos subtemes, “Recursos humans” nf&cid”; el 2018 s’han creat altres subtemes espscif
Habitualment la majoria de DMS s6n teecursos human®. Els anys 2012 a 2014 no hi ha hagut cap DMS del
subtema Formaci¢” i tampoc aquest any 2017.
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* Gestio dels serveis tecnologics i de la informacié

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GSTI
m2011 02012 @ 2013 02014 m 2015 @ 2016 m 2017
250 -
200 -
150
100
50 I
0 -
Altres GSTI Cartografia i Comunicacions IMI Material Queixa senvei Seu SISTRA Web
Cadastre informatic Electronica

GSTI: els subteme¥ueixa servei Seu Electronica”, “SISTRA” i “WEB” soén els més habituals, i es refereixen a
I’Administracié electronica, amb la majoria de quesi per problemes en I'obtencié dels certificatsmgpadronament

al web municipal. La millora en la plataforma d’Auhistracio electronica el 2016 ha fet que baixassift aquestes
queixes.

* Gestid economica

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES GE
80 -
70 m 2011 02012 @ 2013 O 2014 m 2015 @ 2016 m 2017 _
60 -
50 -
40
30
20 A
10 A
0 - i _rm
Altres GE IAE 1Bl ICO Impost de Plusvalua  Recaptacié  Tresoreria  Tresoreria-  Smart City Taxes Tributs Subvencio
vehicles Multes (obsolet) ns
Executiva (obsolet)

GE: Deixant a part el subtenfaltres”, que englobava fins el 2013 diversos tipus de ddemmo atribuibles als
subtemes existents, els anys 2011 i 20kibuts ” va ser el subtema més habitual. Al llarg del 204 %acrear un
subtema per a cadascun dels tributs municipalsairér de llavors es va produir una major entraglalemandes, en
gué destaquen els subtemé@sl” i “Taxes”.
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* Equipaments i serveis interns

COMPARATIVA INTERANUAL SUBTEMES ESI

B2011 02012 @2013 02014 m 2015 @ 2016 m 2017

120 +

100 -

80 -

60 -

40 -

20 -

Ofe==es — = mm —_ [
Altres ESI Compres Contractacio GGT Manteniment Edificis Ocupacié Via Patrimoni
Municipals Publica

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

4 CONCLUSIONS

» Afinals de 2017 s’ha implantat una millora a I'és@ queixes i suggeriments del web municipal
Aquesta millora consisteix en poder reiterar una®d/partir d’'una anterior, sense que es regist&rinava.
A més, ofereix la possibilitat de distingir les tues, suggeriments, peticions, felicitacions i alaeions de
les denunciesque fins ara entraven mesclades amb les DMSégistraven com a tals. En el cas de les
denuncies, la resposta sempre era que s’haviaedergar per registre, per tant, tal com s’ha foatrara al
web, qui vulgui presentar una dendncia tindra wesdlirecte al tramit on s’explica quina és la mame
presentar-ho, presencialment per registre o adrdeéla seu electronica. D’aguesta manera es deieen
registrar DMS que realment tenen una tramitacidilind més, si arriba alguna denuncia introduidenc®
queixa, Qualitat no la registrara com a DMS i coioarra a I'interessat la informacié amb I'enllagr@mit
corresponent.
Tot aix0 fa pensar que baixara un poc el nUmerDM& registrades i en concret, es notara als sulsteme
Sanitat o Activitats, que eren els que normalmebien aguestes queixes per a la seva tramitacio.

* En relaci6 al subtema Manteniment d’edificis muypads s’ha decidit, a peticié seva, que les DMS
que els arribaven a ells relatives a algun desgterfen un edifici municipal detectat per algun auiat,
arribin al servei afectat per aquest desperfectguin ells qui tramitin la DMS i contactin amb
Manteniment d’edificis municipals per tal de sobmar-ho.

* Pel que fa a les DMS assignades a Mobjliddrant tot I'any 2017 s’han registrat com a
observacions, ja que es va decidir fer-ho aixi tlegbloqueig que patia el servei per algunes cause
judicials que afectaven a alguns dels seus trelmalia A finals d’any s’han mantingut reunions parde
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tornar a registrar les DMS com el tipus que soOmnreat, i s’ha decidit tornar al funcionament gehera
partir de I'L de gener de 2018. Per tant, les DMStipus observacio experimentaran probablement une
baixada, ja que Mobilitat ha tingut prop de 500 Dbi$servacié el 2017.

« El nivell de resolucié al gestor de DMS continuaerf9% o inclis un poc per sobre. Es un
percentatge prou elevat i que ens els darrersesesde 2017 s’ha mantingut en el 99,1%.

» Els processos amb major percentatge de resoluci@remini son AC (Atencié ciutadana) i GT
(Gestio territorial). Aixd no obstant, el percegatle RH (Recursos humans) i SSPC (Serveis deetagur
proteccio ciutadana) tenen percentatges supeRorsests processos no es poden tenir en comptesja qu
nomeés té una mitjana de 10 DMS a l'any el primgenqué es traspassen al programa de gestié déaPolic
(EUROCORP) al dia seguent i queden com a tramitabdlgestor de DMS el segon.

* GSTI (Gesti6 dels serveis tecnologics i de la imfacio) | GE (Gestié economica), son els processos
gue sempre van a la cua pel que fa a percentatgesdkicio de les DMS, tant en termini com quan han
passat a ho-conformitat.

Pel que fa al primer, GSTI, ha millorat molt aguespecte, tramitant les DMS que tenia pendents i
les que van arribant, que ara sén menys ja que, lanmhplantacié del nou SISTRA aquest any 2017,
arriben molt poques queixes relatives a problemésla seu electronica.

En canvi GE, encara que té molt poques DMS aad&g) continua en un nivell molt baix de
tramitacio.

* La mitjana d’enguany de tramitacioO de queixes, sugwents i peticions, que son els tipus meés
habituals, ha estat de 10,5 dies. Enguany no ghaauit pics ni baixades molt significatives, cose en
els anys anteriors si que passava.
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S ANNEXOS

* Relaci6é de processos i subtemes amb les areesipalsi

PROCES

SUBTEMA

AREA

DE (Direcci6 Estrategica)

Administracié electronica

Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gestid/Organitzacio de la
ciutat general

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestid/Organitzacio de la
ciutat districte Centre

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gesti6/Organitzacié de la
ciutat districte Llevant

Area de Participaci6 Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestid/Organitzacio de la
ciutat districte Nord

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gesti6/Organitzacié de la
ciutat districte Platja de
Palma

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gesti6/Organitzacié de la
ciutat districte Ponent

Area de Participaci6 Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Area d'Economia, Hisenda i

OCD -
Innovacio
Premsa Area Delegada de Turisme,
Comerg i Treball
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern

Interior

Dret d'accés a la Informacio

Area de Funcié Publica i Govern
Interior
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Area de Funcié Publica i Govern

Queixa servei DMS Interior

Area de Funcié Publica i Govern

Multes .
Interior
OAC Area de Funcid P'ubllca i Govern
Interior
oIt Area Delegada de Turisme,

Comerg i Treball

Area de Funcié Publica i Govern

Oficines/horaris .
Interior

Area de Funcié Publica i Govern

Poblaci6 :
oblacio Interior

Area de Funcié Publica i Govern

Targeta Ciutadana h
Interior

Area de Funci6 Publica i Govern

Teléfons,centraleta, SAT Interior

Area de Funcié Publica i Govern

UAC Interior

Area Model de Ciutat, Urbanisme i

Urbanisme Habitatge Digne

Area de Funcié Publica i Govern

Queixa servei OAC Interior

Queixa servei SAT Area de Funcié Publica i Govern

Interior
Queixa servei Targeta Area de Funcié Publica i Govern
Ciutadana Interior

Area de Funcié Publica i Govern

Queixa servei UAC Interior
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Altres AC Area no definida
PS (Promocié Socioeconomica)
Altres PS Area no definida
AAVV Area de Pa_ruupguo Qlutgdana i
Coordinacio Territorial
Area Delegada de Cultura,
Biblioteques Patrimoni, Memaria Historica i

Politica Linguistica

Comerg (obsolet)

Consum

Area Delegada de Sanitat i

Consum
Area Delegada de Cultura,
Cultura Patrimoni, Memoria Historica i
Politica Linguistica
Area Delegada de Cultura,
Arxiu Patrimoni, Memoria Historica i
Politica Linguistica
Educacié Area d'Educacio i Esports
Area d'lgualtat, Joventut i Drets
Flassaders o
Civics
Esports Area d'Educacio i Esports
Area d'lgualtat, Joventut i Drets
Joventut 0
Civics
Mercats Area Delegada de Sanitat i

Consum

Museus i exposicions

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

Musica i Arts Escéniques

Area Delegada de Cultura,
Patrimoni, Memaria Historica i
Politica Linguistica

OoMIC

Area Delegada de Sanitat i
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Consum

Queixa servei OMIC

Area Delegada de Sanitat i
Consum

OMIH (Obsolet)

Informaci6 turistica Palma
365

Area Delegada de Turisme,
Comerg i Treball

Palmaactiva

Area Delegada de Turisme,
Comerg i Treball

Queixa servei Palmaactiva

Area Delegada de Turisme,
Comerg i Treball

Participacio Ciutadana

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Teatres Municipals

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

Castell Bellver

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

Turisme

Area Delegada de Turisme,
Comerg i Treball

GIU (Infraestructures)

Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i

Accesibilitat

Accessibilitat platges

Area Delegada d'Infraestructures i

Accesibilitat

Altres GIU

Area Delegada d'Infraestructures i

Accesibilitat

Arbres al carrer

Area Delegada d'Infraestructures i

Accesibilitat

EMT

Area de Mobilitat
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Enllumenat Area Delegada d'Infraestructures i

Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i

Estudis i projectes Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i

GIN GIU Accesibilitat
IMOV Area Delegada d _In_fraestructures i
Accesibilitat
Area Delegada d'Infraestructures i
Infraestructures -
Accesibilitat
Logistica Area Delegada d'Infraestructures i
9 Accesibilitat
ORA Area de Mobilitat
ACIRE Area de Mobilitat
Circulacio Area de Mobilitat

Places persones amb

mobilitat reduida Area de Mobilitat

Transports Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i

Parcs i Jardins Llevant Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i

Parcs i Jardins Ponent Accesibilitat

Parcs i Jardins (Obsolet)
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Mobiliari urba (Obsolet)

Mobiliari urba Llevant

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Mobiliari urba Ponent

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

SMAP

Area de Mobilitat

Vialitat

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Manteniment centres

Area Delegada d'Infraestructures i

escolars Accesibilitat
ISPS (Integracié Social i Promoci6 de la
Salut) R o
Altres ISPS Area no definida
Area d'lgualtat, Joventut i Drets
Igualtat 0
Civics
. Area d'lgualtat, Joventut i Drets
Familia o
Civics
. Area d'lgualtat, Joventut i Drets
Majors

Civics

Immigracio i Drets civics

Area d'lgualtat, Joventut i Drets
Civics

Sanitat

Area Delegada de Sanitat i
Consum

Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

Area de Benestar i Drets Socials

SAM VDG Queixa del servei

Area de Benestar i Drets Socials

SAM

Area de Benestar i Drets Socials

Serveis Socials

Area de Benestar i Drets Socials

GIN ISPS

Area Delegada de Sanitat i
Consum
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Son Reus Area d'Ecologia, Agricultura i

Benestar Animal

Area de Funci6 Publica i Govern

EFM .
Interior

Area de Funci6 Publica i Govern

Queixa servei EFM Interior

Area Model de Ciutat, Urbanisme i

Activitats Habitatge Digne
Altres GT Area Model d_e C|utat_, Urbanisme i
Habitatge Digne
o Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Disciplina

Habitatge Digne

L L. Area Model de Ciutat, Urbanisme i
. L Gestio Urbanistica . ;
GT (Gestio Territorial) Habitatge Digne

Area Model de Ciutat, Urbanisme i

Habitatge Habitatge Digne
Obres GT Area Model d_e Clutat_, Urbanisme i
Habitatge Digne
PGOU Area Model de Ciutat, Urbanisme i

Habitatge Digne

Area Model de Ciutat, Urbanisme i

Planejament Habitatge Digne

SSPC (Serveis de seguretat i proteccio
ciutadana) .
Area Delegada de Seguretat

Activitats:horaris Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Alarmes Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Altres SSPC Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Animals Ciutadana

Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat
Ciutadana
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Area Delegada de Seguretat

Fems Ciutadana
Fums. Olors Area DeIngiﬁ:iaad gcnaaSeguretat
Jardins Area Deleg_ada de Seguretat
Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat

Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Petita delinqliéncia Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Queixa del servei Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Renous, vibracions )
Ciutadana

Seguretat platges Area Delegada de Seguretat

Ciutadana
Transit:senyalitzacio, Area Delegada de Seguretat
propostes Ciutadana
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Vandalisme, botellé Area Delegada de Seguretat

Ciutadana
Vehicle abandonat- Area Delegada de Seguretat
Reiteracio Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Vehicle abandonat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

VDG Control agressors Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

VDG Psicoleg Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

VDG UPFA Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

VDG Queixa del Servei Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

VDG Altres Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Carta Policia de Barri Ciutadana

Area Delegada de Seguretat

Bombers Ciutadana
Area d'Ecologia, Agricultura i
Altres GMA Benestar Animal
EMAYA Area d'Ecologia, Agricultura i

Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i

Infraestructures platges Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i

Neteja platges Benestar Animal

Platges Area d'Ecologia, Agricultura i
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Benestar Animal

Queixa serve Platges

Area d'Ecologia, Agricultura i
Benestar Animal

Solars

Area d'Ecologia, Agricultura i
Benestar Animal

Vigilancia platges

Area d'Ecologia, Agricultura i
Benestar Animal

Formacié

Area de Funcié Publica i Govern
Interior

RH (Obsolet)

Seleccid i Provisié

Area de Funci6 Publica i Govern
Interior

Recursos Humans

Gestio

Area de Funcié Publica i Govern
Interior

Nomines

Area de Funci6 Publica i Govern
Interior

Prestacions i Control

Area de Funcié Publica i Govern
Interior

Prestacions de riscs laborals

Area de Funcié Publica i Govern
Interior

Registre de Personal

Area no definida

Comunicacions

Area d'Economia, Hisenda i
Innovacié

Area d'Economia, Hisenda i

Altres GSTI ,
Innovacio
IMI Area d'Economia, Hisenda i
Innovaci6
L L Area d'Economia, Hisenda i
Material informatic 7,
Innovacio
Web Area d Economla_,,Hlsenda i
Innovacio
SISTRA Area d Economla',,Hlsenda i
Innovacio
. Area d'Economia, Hisenda i
Cartografia i cadastre | D
nnovacié
Queixa servei Seu Area d'Economia, Hisenda i
Electronica Innovacié
GE (Gesti6 Economica . . . .
( ) Area d'Economia, Hisenda i
Altres GE ,
Innovacio
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IAE Area d'Economia, Hisenda i

Innovacié
IBI Area d'Economia, Hisenda i
Innovacié
Area d'Economia, Hisenda i
ICO

Innovacié

Area d'Economia, Hisenda i

Impost de vehicles Innovacio

Area d'Economia, Hisenda i

Plusval D,
usvalua Innovacioé
Area d'Economia, Hisenda i
Smart City Innovacié
Area d'Economia, Hisenda i
Taxes J,
Innovacio
. Area d'Economia, Hisenda i
Recaptacio

Innovacié

Subvencions (Obsolet)

Area d'Economia, Hisenda i

Tresoreria 7,
Innovacio

Area d'Economia, Hisenda i

Tresoreria-Multes executiva 7,
Innovacio

Area de Funcié Publica i Govern

Altres ESI .
Interior
Area de Funci6 Publica i Govern
Compres Interior
Contractacié Area de Funcié Publica i Govern
Interior
GGT Area de Funcio P_ubllca i Govern
Interior
Manteniment edificis Area Delegada d'Infraestructures i
municipals Accesibilitat

Area de Funcié Publica i Govern

Ocupacio via publica .
P P Interior

Area de Funcié Publica i Govern

Patrimoni Interior
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LLEGENDA

PROCESSOS

DE (Direcci6 Estratégica)

AC (Atencio Ciutadana)

PS (Promoci6 Socioeconomica)

GIU (Gestio d’Infraestructures Urbanes)

ISPS (Integraci6 Social i Promocio de la Salut),

GT (Gestio Territorial)

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana).
GMA (Gestié del Medi Ambient)

RH (Recursos Humans)

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnhologics i de la Imiacid)
GE (Gestié Economica)

ESI (Equipaments i serveis interns)

TIPUS DMS

De tipus extern:

Queixes es tracta de manifestacions expresses de digogitdbamb alguna actuacio i/o servei municipal.
Suggeriments es tracta d’'opinions sobre possibles milloregesractuacions municipals.

Felicitacions s6n manifestacions expresses de la satisfaccidlguena actuaciéo municipal.

Peticions es tracta basicament de peticions d’actuacipdiétia de barri, perd també n’engloben de qualstpos
(d’objectes, d’informacio, d’actuacio, d’entrevistab algun carrec politic, etc.).

Observacions simplement es manifesta una opinié personal. #irpde I'octubre de 2016 les DMS de Mobilitat es
registren també com a observacions, atesa la gitagpecial per la judicialitzacio de 'area.

Altres: es registren com a “Altres” les comunicacionsidilencies a la via publica, que es tramiten aésadlel
Gestor d’Incidencies —informant el ciutada del nforee GIN. Es registren també com a “Altres” lesidencies per
a Sanitat.

De tipus intern:

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicigpad disposen d’'un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els suggersnencara que també ho poden fer a través del farinde queixes i
suggeriments del web municipal.

Suggeriments interns es tracta de suggeriments presentats pels empleatsipals, tal com s’ha explicat a I'apartat
anterior.

No-conformitats internes de cartes de serveis’obren per algun incompliment dels compromisdsde a la carta,
encara que algunes poden estar totalment justificad

No-conformitats internes del sistemas’obre per algun incompliment del que esta defihiistema de qualitat .
Derivades d’auditories es tracta de no conformitats, observacions, fatmns o oportunitats de millora derivades
d’auditories externes o internes realitzades algegemunicipals.
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