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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucio6 total mensual recollida

1800 -
1600 -

1668

1400 -
1200 -
1000 - 923
800 - 864 951

600 -
400 -
200 A

O T T T T T T T T T T T 1
gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-15 jun-16 jul-16 ago-16 set-15 oct-16 nov-16 des-16 gen-17

Totes les demandes municipals de serveis que marabb@djuntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) isfroduides al Gestor de DMS el mateix dia quarhiben o el
seglent dia habil.

El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis, que inclouen gsgiguggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imféra estat aguest mes de 9ES tracta d’'una xifra bastant més baixa
que la dels mesos d’estiu, en gue solem rebre méxas i suggeriments que la resta de I'any. Hitades
especialment la gran recollida del mes de junygiagse va ser la més alta en tota I'existénciaydsior DMS.

La normalitzacié de xifres després de l'incremesit rdes de juny, es pot explicar pel fet que, aipdel mes de
juliol, les incidéncies ’'EMAYA, que el mes de jurg varen registrar com a DMS, ja es varen dedivactament
del SAT a EMAYA, sense passar per Qualitat, ja faeic que es podia comunicar al ciutada era el enam
d’incidéncia, i amb aquesta derivacié directa lamanicacio al ciutada és més agil i rapida.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@'essiu és quan els ciutadans es posen més enctmrab
nosaltres per a presentar queixes o demandes acattle la Policia, ja que és durant I'estiu quialnahmés activitat
a I'exterior i les cases estan més obertes.

De fet en els quatre mesos d’estiu (de juny a dmEnde I'any passat es varen registrar el 42%e€MS de tot
'any

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.134.DMS

S’ha produit un augment en la recepcié de DMS rtepkel mes anterior d'un 7%.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticid i observacio)

Ooct-16 O nov-16

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacid, peticio, O des-16 O gen-17

observacio6 i altres)

1000 -

800 ~

669
—— 621

600 - ] 520
488

400 ~
243 596 234

186
200 N 131 103 116 111
15 17 17 16 18 34 31 45 |—|_|_|-| 19 17 22 17
0

gueixa suggeriment felicitacié peticié observacié altres

Els tipus de DMS més habituals son les peticidas gueixes. El destacat nombre de peticions est&anper I'alt
nombre de demandes d’actuaci6 de la policia dé dpaerels ciutadans ens fan arribar cada mes.

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estaizde represental 25% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments El nombre de suggerimentsd], continua essent b6 del total.

Felicitacions Es important indicar, abans d’analitzar les felimions que ens han arribat, la poca predisposicio
general de les persones a felicitar expressamérgepeei rebut; en canvi, amb més facilitat es istele per a fer
arribar les seves queixes.

S’han registrafl5 felicitacions que aquest mes representen nomeés/etlel total Han estat 7 felicitacions per al
procés GIU (Gestio d’'Infraestructures Urbanes), @er a Enllumena® per a Vialitati 1 per a_Mobiliari urba
n’hi ha hagudes 4 per a AC (Atencio Ciutadana)ei3gh servei OAG 1 pel SAT, També han arribat 4 felicitacions
per al procés PS (Promoci6é Socioeconomica), canmneit 3 per Esportsl per a Biblioteques

Peticions Es tracta basicament de peticions d’actuacipditia de barri, pero també n’engloben de qualstpos
(d’objectes, d'informacio, d’actuacid, d’entrevistmb algun carrec politic, etc.). Aquest mes s’hegistrat529
peticions,la majoria de les quals son del procés SSPC {Bplicsuposen, aquest mes, uito del totamensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar quesagmes se
n’han registrades 439, que representen un 83%@¢imensual de peticions

Observacions hi ha hagutl11 observacion®en les quals simplement es manifesta una operigopal. Sén €12%
del total.A partir del mes de setembre es va produir un angoensiderable d’aquest tipus de DMS, motivatfeel
que, al setembre, les DMS rebudes a través de Wat&ue no son incidéncies) es registren com argbsions
perque per la seva redaccié normalment no qued&ldatpe s’hi demana i, a més, no es pot contactér el ciutada
perqué no hi ha dades de contacte; a I'octubrd)l@S de Mobilitat es registren també com a incid@&ndonada la
situacio especial per la judicialitzacio de I'Area.

Altres: Es registren com a tipus “Altres” les comunicasial'incidéncies a la via publica, que es tramiteraves del
Gestor d’Incidéncies —informant el ciutada del ndorée GIN. Es poden equiparar a les peticions @Roliia Local,
que també es traspassen al seu programa propi EORQOies comunica al ciutada el nUmero de registraquest
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gestor. Es registren també com a “Altres” les i@oies per a Sanitat. Aquest mes se n’han regestiiadun 2% del
total.

1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NClI-cartes de serveis i NCl-sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, també es registl Gestor altres tipus de DMS de tipus intene, $pn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos ti@da@rs municipals), no-conformitats internes deesde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatps cartes) i no-conformitats del sistema (indionemts del
que estableix el sistema de qualitat propi de PMgunent de Palma). A més, existeixen altres tipterns que es
desprenen dels resultats d’auditories internes.

O oct-16 0O nov-16 Total mensual de tipus intern
O des-16 O gen-17
10 -+
8 -
6 -
4 -
2 2
27 1 1
0 0 0 0
O T T _| T
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT NCI-CARTA DE NCI-SISTEMA derivades
INTERN SERVEIS d'AUDITORIES

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicgpa 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 faringie queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest mess’ha registrat cap queixa interna.

Suggeriments interns en aquest cas es tracta de suggeriments prespatstempleats municipals que ens poden
arribar, tal com s’ha explicat a I'apartat anteridgquest mesio hi ha hagut cap suggeriment intern.

No-conformitats internes de cartes de serveisaquest mes’ha registrat 1 DMS d'aquest tigude la Carta de
compromisos dels serveis municipals contra la mcedomestica i de génere.

S’ha de fer constar que aquestes no-conformitéésnies de cartes de serveis s’obren per algun plcoent dels
compromisos definits a la carta, encara que algpoésn estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistemaaquest meso s’han registrat DMS d’aquest tipus

Derivades d’auditories aquest meso s’han registrat DMS relacionades amb cap auglitor
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada Onov-16 Percentatges per canal d'entrada
O des-16 .
78: 8% 10; 1%
600 - O gen-17
480
500
457
MO gy
400 4 378 378
457; 50%
300 -
200 -
0O Telematic
100 4 3 39 8 378; 41% O Telefonic
21
I—’—|_| 15 10 O Presencial
Ctr—t—
0 ‘ ‘ ‘ ,
Telematic Telefonic Presencial Registre General O Registre
General

Els canals per a presentar demandes municipaksrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetug@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teab@$ municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podgibar per derivacio des de I'Oficina del Defamsge la
Ciutadania.

Destaquen els canals telematic i telefonic conméls utilitzats per a presentar queixes, suggersreattres tipus de
demandes.

1.4.1 Telematic
Han entrat via telematica 457 demandes, que rapgessel50% del totalaquest mes és canal mes utilitzat

1.4.2 Telefonic
Amb 378 entrades per aquesta via, que representparaentatge d’utilitzacio del 41%, és aquest ehesggon canal
més utilitzat

1.4.3 Presencial
S’han registrat 78 DMS per aquesta via, que repteses| 8% del total.

1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 10 DMS; que suposet elel total.
1.5 Distribuci6 de les DMS als processos i subtemes cesponents
Després de la recepcio a Qualitat de les demanderipeals de serveis, aquestes es registren iigreess al procés i

subtema que els correspon d’entre els existents. dlanapa de processos com aquesta assignacio deftaits al
Manual de qualitapublicat a la Intranet.
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1.5.1 Total de DMS assignades a cada procés al global dastor de DMS

Total global al gestor DMS per procés

45000 -~ 42083

40000 -
35000 -
30000 -~
25000 -~
20000 -~

14397
15000 -

8193
10000 -

5000 + 1950 2933 3241 -
14 1091 686 861
178

DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor,_el procés SSPC (Serveis de Sequretat i Prot€iatddana és el que t¢ més DMS assignades,
seguit de_GIU (Gesti6é d'Infraestructures Urbane®Pp (Promocidé Socioeconomica) i GMA (Gestié deldMe
Ambient). Destaca SSPC amb gran diferencia per damunt la pestla gran quantitat de peticions d’actuacio del
policia de barri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés ‘ O nov-16 m des-16 O gen-17

700

628

600

500

400 ~

300 +

200

100

DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Departament de Qualitat
16/02/2017 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 7
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis

Processos amb més assignacié de DMS procés amb més DMS torna a ser SSPC (Servéieaiaretat |
Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 515 DM&,57% del total A continuacié trobam GIU (Gestid
d’Infraestructures Urbanesgsmb 138, un 15% del total, i, PS (Promocié Samaemicq, amb 115, el 12%
del total.

Processos amb_menor_assignacio_de DM&ls processos amb mitjana assignacio de DMS soi GM
(Gestid del Medi Ambient, ISPS (Integracié Soci#iromoci6 de la SalytAC (Atencié Ciutadanai GT
(Gestio Territorial), amb 51, 29, 27 i 23, respeatnent.

Finalment, ESI (Equipaments i Serveis Interm3f (Direccid EstratéqgidaGE (Gestié Economical>STI
(Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Innovack®H (Recursos Humansamb 11, 9, 3, 2 i 0 DMS, son
els processos amb menor nombre de DMS assignadestaqes.

1.5.3 Distribucio de les DMS del mes segons el tema quadten

A l'efecte de registrar les DMS, cadascun dels ggsos es divideix en el que anomenam subtemesggjvan
actualitzant constantment. Cadascun d’aquestsragbtes refereix a un tema de competéncia muniojpeairet.

Per aix0 quan es registra una DMS s’assigna akproal subtema corresponents, que té assignatespensables
de gestionar-la i tramitar-la.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés els seguents:

DE (Direccio Estratégica) la majoria s6n queixes de Gestié/Organitzacidad@iutat concretament 4, que
s6n generals de la ciutat; i també 3 peticionsagberou subtema Drets d’Accés a la Informadideat per a donar
resposta al que estableix la Llei 19/2013, de @ekembre, de transparéncia, accés a la informauitica i bon
govern.

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

O Defensor del Ciutada
O Dret d'accés alainformacio

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte 4: 45%
Llevant

B Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Nord

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Platja de Palma

B Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat districte
Ponent

O Gestié/Organitzacié de la ciutat general

1;11%

0O OCD-Oficina control despesa 1 11% 3: 33%
OPremsa
O QueixaserveiDM S

W Queixa servei UAC

H Qualitat
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- AC (Atenci6 Ciutadana): Hi destaca Multes, amb 14 DMS.

I Altres AC Distribucio DMS per subtema AC

B Multes
O OAC
o oIr

m Oficines/Horaris 2 7% 1; 4% 14; 52%

O Poblacio 1; 4%
B Queixa servei OAC 2, 7%

O Queixa servei SAT

B Queixa servei Targeta Ciutadana
. . 2, 7%
| Queixa servei UAC

O Targeta ciutadana

O Telefons/Centraleta/SAT

m UAC

B Urbanisme

- PS (Promocié SocioeconomicaHi destaca, com sempre, el subtema Espant 87 DMS, d’aqueste®
fan referéncia a la nova regulacié de tarifes, mament sén 16 per I'obligacié d’abonament als breside clubs
esportius i 3 per la baixada del descompte a famitionoparentalfambé hi hajueixes per les dutxes al vestuari
femeni a la piscina Marga Crespi (8) i al camputledl de Germans Escales (5).

Destaquen també algunes queixes de Participactédaimaper renous dels assajos | els concerts de Sansteba

O Altres PS

@ Arxiu

O Associacions de veins

@ Biblioteques

W Castell Bellver

O Centre Social Flassaders
m Consum

O Cultura

O Educacio

m Esports

O Informacio turistica Palma 365
O Joventut

B Mercats

W Museus i exposicions

B Muasica i Arts escéniques
m OMIC

= OMH

O Palmaactiva

O Participaci6é Ciutadana

O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTVA
@ Teatres municipals

O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS
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- GIU (Gestié d’'Infraestructures Urbanes): Hi destaca el subtema Arbres al careenb 15 DMSguatre per

la tala de pins al carrer Adria Ferra.

@ Accessibilitat

B Accessibilitat platges
@ Altres GIU

0O Arbres al carrer

O EMT

O Enllumenat

B Estudis i projectes

O GIN GIU

| IMOV

| Infraestructures

O Logistica

O Manteniment centres escolars
W Mobiliari urba Llevant
@ Mobiliari urba Ponent
@ Mobilitat

H ORA

@ Parcs ijardins Llevant
O Parcs i jardins Ponent
O SMAP

O Transports

0O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

11; 8%
- 10 .
;1% 25; 18% 3: 2%

15; 11%

4; 3%

4; 3%

2; 1%

30; 22%

6;4% 2;1% 12; 9%
16; 12%

5; 4%

- ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut)Hi destaca sobretot Sanitat

O Altres ISPS
B EFM
0O Familia
OGINISPS
B Igualtat
O Immigraci6 i Drets civics
B Majors
O Queixa servei EFM
B SAM
B SAM VDG Queixa del servei
0 Sanitat
de Génere
0O Serveis socials

B Son Reus

O Servei d'Atencié a Victimes Violéencia

Distribucié DMS per subtema ISPS

5; 18%

1; 3%
1; 3%

2; 7%

1; 3%
14; 49%
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- GT (Gestio Territorial): Hi destaca el subtema Activitatsmb 10 DMS

O Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
0O Altres GT
O Disciplina

W Gesti6 urbanistica

1; 4% 2; 9%
W Habitatge
1; 4%
10; 44%
@ Obres GT
@ PGOU
7; 30%

0O Planejament

2; 9%

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadanaiti destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonatles seves reiteracionamb 187 DMS en total.

Seguidament, hi destaca el subtema Anomalies ia lpiblica amb 77 i Animalsamb 76. De les anomalies a la via
publical6 son queixes per vehicles mal aparcats, damsinblewies, a diferents zones de Palma, en cosa@nedels
codis postals 07004, 07007, 07009, 09011 i 07015.

Distribucié DMS per subtema SSPC

1, 0% 65; 13%

157; 30%

76; 15%

77;15%

1; 0%
5; 1%
16; 3%
16; 3%
1; 0%
2, 0%
38; 7%
14; 3%
O Activitats: horaris SSPC @ Alarmes O Altres SSPC
O Animals B Anomalia via publica O Bombers
m Carta Policiade Barri o Fems m Fums, olors
@ Jardins O Obres SSPC O Petitadelingueéncia
| Queixa del servei | Renous, vibracions @ Seguretat platges
O Transit: senyalitzacid, propostes... O VDG Altres O VDG Control agressors
O VDG Psicoleg 0O VDG Queixadel servei O VDG UPFA
@ Vandalisme, "botellon" O Vehicle abandonat-Reiteracié 0O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6 del Medi Ambient): quasi totes son del subtema EMAYA5), sis son queixes relacionades
amb els renous en la neteja i recollida de regiensconcret es refereixen a la recollida del valmones amb molts
de bars).

Distribucié DMS per subtema GMA

O Altres GMA

m EMAYA 1: 2%

I Infraestructures
platges

O Neteja platges

m Platges

@ Queixa servei

PLATGES
W Solars

O Vigilancia platges
45; 88%

- RH (Recursos Humans): només hi ha una DMS del subtema Recursos Humans

No hi ha DMS assignades a aquest subtema aquestsn
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- GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Inforacid): només n’hi ha dues, una gueixa del servei de
Seu Electronica una de SISTRA

@ Altres GSTI

Distribucié DMS per subtema GSTI

| Cartografia i
Cadastre

@ Comunicacions

oM

B Material informatic

@ Queixa servei Seu
Electronica

| SISTRA

O Web

- GE (Gestié Economica)es reparteixen entre IBTresorerid Taxes

O Altres GE Distribucié DMS per subtema GE
o IAE
= 1Bl

O ICO

1; 34%

O Impost de vehicles
O Plusvalua
® Recaptacio

O Tresoreria

W Tresoreria-Multes

Executiva 1;33%
m Smart City

O Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns):destaca el subtema Manteniment d’edificis munlsipanb 9, totes
relatives a biblioteques municipals, concretamienteixes per la manca de manteniment de la bibAotks Son
Canaves, 2 per qué no funciona la calefaccié aldBoB:ca de Son Gotleu i 2 pel mateix motiu ailaibteca Ramon
Llull.

@ Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI
B Compres
O Contractacio

o GGT

1, 9% 1, 9%

O Manteniment Edificis

Municipals
O Ocupacié Via Publica

| Patrimoni

9; 82%

A nivell transversal destaguencom sempre, les queixes rebudesrpenpus.

Renous persones 23
Renous maquinaria 13
Renous animals 33
Queixa atencié rebuda o manca d'atencié 10
Plagues 1
Persones sense recursos 10
Petici6é informacié 8
Petici6 contacte P.Barri 20

Parc convivéncia canina | Q

Okupas 7= 5
Ocupaci6 via pablica 14

Obres viaries |Q
Molésties per actes al carrer 7- 1
Millora pagina web | 0
Maltractament animal | 9

Inseguretat ; 20

Indigents | 0

Grafits [ 3

Gorillas | 0
Gmio

Botellon

10
Bicicletes 1
Accessibilitat 3
I
0

5 10 15 20 25 30 35
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A nivell transversal, és a dir, DMS que es refarixa un mateix tema i que es poden assignar aedifer
responsables, destaca aquest mes:

Quant arenous, n’hi ha 33 de relatives r@nous d’'animalsassignades totes a la Policia Local. També rai2®d de
renous de persones al carrer, a interiors d’haliitsg 0 a barscompetencia moltes de la Policia Local, pero &amb
per Sanitat, Participacié Ciutadana, LlicénciesctiV@ats i PalmaActiva. Pel que fa gueixes per renous de
maguinarig 13 en total, sén la majoria per a Policia, peniié algunes per Sanitat, EMAYA, Infraestructures i
Llicéncies d’Activitats.

S’han registrat 2Queixes relatives a inseguretail6 per a Policia, 3 per Infraestructures i 1Mebilitat.
Hi ha també 14jueixes sobre ocupacio de la via publigtotes per a la Policia.

Hi destaquen 2(eticions de contacte amb el policia de barriassignades als diversos subtemes creats dins e
procés segons el problema a qué es refereixiegalenous...).

Pel que fa ajueixes per I'atencio rebuda se n’han registrades 10 aquest mes, per alsisate Policia, Turisme,
Multes, SAT, Empresa Funeraria Municipal i Urbarésm

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 registrades té anbdaea municipal a quée correspon segons el subtirgue es
tracta.

o * Area Delegada Participacié Ciutadana i
Coordinacié Territorial

O * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Digne

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

O * Area d'Educacio i Esports

Distribucié DMS per arees municipals
18; 2%

15; 2%

14; 2%
24; 3%

82; 8% .
B * Area de Funci6 Publica i Govern Interio

O * Area Delegada d'Infraestructures i
Accessibilitat

B * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal

O * Area de Mobilitat

39; 4%

100; 10% m * Area Delegada Seguretat Ciutadana

® * Area d'Economia, Hisenda i Innovaci6

O * Area Delegada Turisme, Comerg i

A partir de l'analisi dels resultats d’aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a

52; 6%
514, 55%
47; 5%

Treball
O * Area de Benestar i Drets Socials

O *Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

W * Area Sanitat i Consum

I'Area Delegada de Sequretat Ciutadana, i reprasent5% del total
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Destaquen, a continuacio, I'’Area Delegada d'Infiraesures i Accessibilitat i 'Area d’Educacio i fsrts, amb un
10% i un 8% del total cadascuna.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgedaixos d'assignacio de DMS.

1.7

Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi glode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigatori

indicar-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del webh.€ls altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbades al 010 arriben a Qualitat a través del foamualel web, que
€s on els treballadors del Servei d’Atencié Telafarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de
DMS que reben. Per tant tenen I'obligacié d’intriod el codi postal.

Percentatge de DMS per codi postal

7610

Altres
1,63%

Sense CP

1,19%

DESCONEGUT
12,89%

7001
1,95%

7002
2,49%

: 7003
2,49%
7013 7004
7,80% 5,85%
7012
130% 7005
7011 488%
6,83%

7006
6,07%

0O DESCONEGUT m 7001

07002

| 7004

| 7006

W 7008

07010

| 7012

B 7014

@ 7071

07197

o 7199

07608

m 7610

O Altres

07003

07005

07007

@ 7009

o 7011

| 7013

B 7015

07120

07198

o 7600

07609

o 7611

O Sense CP

1.8

Recepcio i trasllat de demandes que no sén competeanmunicipal

Aquest mes’ha trames una queixa al Govern Balear.

També s’ha rebutna queixa derivada des de I'’Autoritat Portuaria.
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1.9 Via de comunicacio en la tramitacio de les DMS

Quan, en el registre de la DMS, hi consta I'adideatronica, les comunicacions del nimero de megde la DMS |
la comunicacio de la resolucié es poden fer de raaaetomatica per aquesta vian el 100% de les DMS en que
constava I'adreca electronica s’ha comunicat elerdnde registre a través d’aquesta via.

Pel que fa a la resposta, i exceptuant les de SSE@eis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), ozevegada
registrades al Gestor de DMS es traspassen al reguama propi (EUROCOP), també es comunica peregorr
electronic si hi consta I'adreca electronica.

Un 88% de les DMS tramitades aquest mes han tiglgcainal telematic com a canal de comunicacio geosta a
'usuari.

2 TRAMITACIO

2.1 Tramitacio en termini
2.1.1 Dades relatives al global del Gestor de DMS

* Evolucio del nivell de tramitacié global al gstor DMS

El nivell de tramitacio al gestor de DMS, inclodntots els tipus, es troba habitualment proxiraa.

Evolucio nivell tramitacio DMS

100,0% -+

99,0% 98,9% 99,0%

98,7% 98,8% 98,7% 98,9%

99,0% 98,7% 98,7%
98.6%  gg 54 98.5% 98,6%

98,0% +
97,0% +

96,0% -

95,0% ‘
gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 oct-16 nov-16 des-16 gen-17

Aguest mes ens trobam en el 9% tot I'any es manté el nivell de tramitacioptep del 99%, encara que els mesos
d’estiu sol baixar un poc perquée és época de vasadels treballadors municipals, la qual cosa vidaua un
augment general de les demandes rebuglescomparacié amb el mateix mes de I'any anteriba groduit un
descens d'un 0,1%.

* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies
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Si revisanel global del Gestor DMfa tramitacio dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions, altregeixgs, i suggeriments interns), observam gue26,03% estan
tramitades en termini, 1 un 3,97% no s’hi han ttamPer tant, poden estar en estat de no-conformiti 0o-
conformitat tramitada.

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

O %tramitades en termini

0 %no tramitades en termini

3,97%

96,03%

*Tramitacié global al Gestor de DMS per procés

Estat global de tramitacié per procés O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
99,9% 99.3%
98,2% \
100% - 92,4% - © 96,1% 94,3% 92.8% I 01 5%
- — 89,9% — - 270 89,4%
90% - — ] —
0, -
80% 67,7% 71.3%
70% o M
60% -
50% -
40% ~ 3p,3%
20% 28.7%
-
20% -
0,
16% i 2% 1o | A% d5% 1.6%
10% - 1 8% 3,9% J.7%
—l ,8% d.1% _| q,7%
0% N B T i : : : : : : : :
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ fijugixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeen, peticid

o0 altres (que sbn les que s’han de tramitar enied) ttamitades en el termini corresponent. Coaanent, 8 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitadestermini establert de 45 dies. Hi destaquemetobSSPC

(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), dréB,8% de tramitacio en termini, i RH (Recursosrtdins) amb el
99,3%.
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La resta de processos que superen el 90% osahtea el 91,5% i el 98,2%, percentatges molt atsedolucié en
termini.

Finalment GIU (Gestié d’Infraestructures Urband3l, (Gestié Economica), ESI (Equipaments i Servetierhs) i
GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Imfacio) tenen uns nivells de tramitacié en termigsrbaixos, un
89,9%, un 89,4%, un 71,2% i un 67,8%.

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

Percentatge mensual de tramitacié tipus DMS amb ter ~ mini 45 dies

0O %tramitades en termini
0O %no tramitades en termini

4,14%

95,86%

El 95,86% de les DMS que aquest mes acabaven gésaini de resolucio (45 dies) es va tramitar dthgermini
establert i, el 4,14%, no. Aquest mes ha tornatgan@ntar el percentatge de resolucié en terminieguea produir el
mes passat.

*Tramitacié mensual de les DMS per proceés

100% -

Estat mensual de tramitacio per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies)

100% 100%

96% —

O Tramitades en termini

O No tramitades en termini

100%

] 95%

90%

— 91%

0%

90% -+

80% -+

70% +

60% -+

50% -+

40% -

30% -+

20% +

10% +

73%

27%

D%

10%
5%

66%

34%

A%

D%

D%

67%

33%

0% 0%

83%

7%

Ii

0%

DE

AC

PS GlU

ISPS

GT

SSPC

GMA

RH GSTI

GE

ESI

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa naesuggeriment, suggeriment intern, peticié @sjtque qualsevol

dia d'aquest mes acabaven el seu termini de réépkg a dir, 45 dies des del registre, trobam3necessos tenen

el 100% de resolucio _en termini és a dir, cap DMS d’aquests processos ha passstide no-conformitat per
haver-se exhaurit el termini establert.
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Aguests processos son: AC (Atencid a la Ciutada@&PC (Serveis de Sequretat i Proteccid Ciutadafd|
(Equipaments i Serveis Interns)

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccitazina) és normalment un dels que es troben &b18@s que
es tanquen les seves DMS el mateix dia pel pragésnatic de traspas a 'EUROCOP.

De la resta de processos que no es troben al 1Q0&tre tenen percentatges alts de resolucid. SOr{G&stio
Territorial), PS_(Promocié Socioeconomic&MA (Gestid del Medi Ambient) GIU (Gestié d’Infraestructures
Urbanes), amb un 96%, un 95%, un 91% i un 90%gems@ment.

Els processos GE (Gestié Economica), DE (Direcatidiegica) i ISPS (Integracié Social i Promocidlalé&alut)
tenen només un 83%, un 73% i un 66% de resoluciéretini, respectivament.

Pel que fa a GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnoldgileda Informacio}é només un 33% de resolucié en termini.

Pel que fa a aquest fet, es treballa des del Depaent de Qualitat perque les DMS es tramitin eteahini
corresponent.

Estat de les DMS registrades en el mes
Les demandes municipals de serveis de tipus qugirdxa interna, suggeriment, suggeriment intgraticio poden

tramitar-se en un maxim de 45 dies. Aix0 no obstant gran part es tramiten en menys dies, i par el
percentatge de DMS registrades aquest mes, indhoéoiis els tipus, i que ja estan tramitades,aésamnt elevat.

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

79; 8,56%

69; 7,48%

2, 0,229
@ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

@ EN IMPLANTACIO

773, 83,75% 0O TRAMITADA

De les DMS registrades durant aquest mes, 773 @staamitades, la qual cosa suposa un 84% deu@8olEn
canvi, 79 estan encara en estat de registradesr6@stat d’'analisi, i 2, en estat d'implantaci@uést mes el
percentatge de resolucié de DMS ha baixat un 1peots de mes anterior.

Aix0 no obstant, aquestes xifres inclouen DMS qoeen dur 30 dies registrades o només un dia, uatsevol cas
encara disposen almenys de 15 dies per a serddensit
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Les DMS d’aquest mes que encara es troben en dsstagistrades suposen un 9%, percentatge iguddlahes
passat. Aquest és un estat que hauria de tenoturada molt curta i, per aixo, des del Departarderualitat es van
prenent continuament mesures per a millorar agspstcte. A més, 'augment de recepcié de DMS shingar en
un major temps per a la tramitacio.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va realitzar un canpbrtant en el Gestor de DMS, consistent a elimemNCI-DMS.
Es tractava de DMS de tipus queixa, queixa intesnggeriment, suggeriment intern o demanda (tipus lémit de
tramitacié), que no s’havien tramitat en el tern@isiablert de 45 dies. Aix0 provocava el tancanmeutomatic de la
DMS original i se n’obria també automaticament daarova del tipus NCI-DMS.

Després d'un temps utilitzant aquesta sistematocaaeconsiderar més oportu continuar la tramitdeiées DMS que
han exhaurit el temps establert i que passassmr®w estat denominat “estat de no-conformitatg gos indica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqugt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat
tramitada”.

2.2.1 Estat global de les DMS no tramitades en termini

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

ONC Tramitades
Si revisam globalment ['historic
dels tipus de DMS que tenen
establert un limit de 45 dies per a
ser tramitades, observam que
actualment, de les DMS
tramitades fora de terminipn
82% ja estan com a no-
conformitats tramitades i un 18%
encara pendents de tramitacio; és
a dir, en estat de no-conformitat.

Les DMS sense resoldre després dels 45 dies estaljge encara no estan tramitades han augmentestames un
1%, respecte del mes anterior.
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2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

- . . . (o)
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
K .
al global del gestor 0 %NC tramitades
07 ] | | | —] ] | | ] |
90% | | 15,79%
2b,52% |
80% - 43,0006
70% 1 ] 66,45%
60% - | | 81.680%
50% - o1.67Pb o%,70% 95,926 98,94p6 97,8706 96,5206 100:09%
40% - 84.21p6
70,48% |
30% - 57,0006
0, |
20% ab 5o |
10% - 18,320
0% T T T T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucio de les DMS fora de termimmes un proces té el 10(aquestes DMS, que han passat a
no conformitat ja tramitades. Aquest procés és Rét(irsos Humans).

Els onze processos restane tenen totes les DMS que ja es troben fora meinetramitades, peréa majoria es
troben en nivells alts, excepte H&quipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestio d&#sveis Tecnologics i de la
Informacid amb només €18,32% i el 33,55% respectivament.

2.3 Mitjana mensual de tramitacio

Mitjana de tramitaci6 en dies DMS

20 1

18 +
16

16 + =
13
14 +
- 12
11 - 11 11 11 11
10 10 10 . . 10 . .
10 + s = » - -
8+ .

gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 oct-16 nov-16  des-16 gen-17

Els mesos de setembre a desembre hi va haver un nfi@hcionament en el comput estadistic del gestor DM
que no es va detectar fins el mes de gener de 204jde es va arreglar rapidament.
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Per aquest motiu es varen revisar les mitjanes deamitacié dels mesos setembre, octubre, novembre i
desembre i en el present informe ja es presenten anel calcul revisat i correcte. En general les migines eren
superior als resultats que havien sortit i com esqgt veure al grafic anterior son molt semblants a k& mitjanes
habituals de la resta de I'any.

Aguest mes de gener, la mitjana de tramitacié de epixes, suggeriments i peticions, incloent-hi les dmracter
intern, ha baixat aquest mes fins a només1 dies. Es una mitjana molt semblant a 'habitual també molt
inferior a la del mateix mes de I'any passatPotser aquesta baixada es podria explicar pel &etebistrar com a
observacions les DMS de Mobilitat, que abans est@yen com a queixes i es tramitaven desprésatis aliesLes
gueixess’han tramitat en una mitjana de 14 diesls suggeriments, en 1Ko s’han tramitat aquest mes queixes
internes ni suggeriments internkinalment, les peticiorshan tramitat en una mitjana de 3 dies

D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déeehf i 25 dies de resolucié de les queixes (nornat, establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del DS, trobam, com hem indicat abans, en una mitjend4d
dies. Per tant, aquest mes es compleix el compromis

3 SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Qudltaespostes a les enquestes de satisfaccio

La sistematica d’enviament de les enquestes defaatio consisteix a incloure-les al correu deltesod de la DMS
i, quan aquestes no es contesten en un primer nipe¥Etornen a trametre una setmana despreés. Aixabstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @ecér; n’hi ha una part que es responen al ciugetacorreu
electronic manual, per telefon o per correu postah, aguests casos no es tramet enquesta daaeatisfTampoc no
s’envia I'enquesta a les DMS assignades a la Rdliotal ni a les de caracter intern.

Pel que fa a la valoracio (d’1 a 10) a les enqsedtesatisfaccio d’aguest mes, ens trobam els segigsultats:

18 Valoracié mensual satisfaccio

16 | -
14 —
12
10
8
6,
4,

3 HH ol
0 : : :
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

0 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié de!
procés?
O 4- Com valorau larespostarebuda des de I'Ajuntament?

B 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
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9,00 +
8,00 -

7.00 1 7.21
6,00 -
5,00 -
4,00
3,00 -
2,00 -
1,00

7,83

Satisfaccio-importancia per item
mensual

7,81 8,19 7,74 7,69

6,14 5,905

7,40

6,14

0,00
I Comvaloraula
informacié sobre

com interposar
queixes i
suggeriments?

2-Comyvaloraula  3- Com considerau

facilitat per el temps respostarebuda des
interposar queixesi  transcorregut des de lI'Ajuntament?
suggeriments? del moment de la

presentaci6 fins al
moment de la
finalitzacié del
procés?

O mitjana satisfaccié 0O mitjiana importancia

4-Com valorau la

5,Comvaloraula
gestié del vostre
suggeriment o
queixa,
independentment del
que se us hagi
respost?

Desviacions mensuals

-1,26

-1,74

0O5,Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
0 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?
B 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacio fins almoment de la finalitzacié del procés?
0 2- Com valorau lafacilitat per interposar queixes i suggeriments?

B - Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?
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De les valoracions rebudes, podem extreure’n élesgg

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 7,21 de mitjana
de satisfacci6, i amb un 7,83 de mitjana d'imparign s’ha donat una desviacio de 0,62.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 7,81 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 8,19 de mitjana d'importanci&ha donat una desviacié de 0,38uest mes torna a ser I'item
més ben valorat

3. Com considerau el temps transcorrequt des del mment de la presentacio fins al moment de la finakacio
del procés?S’ha valorat amb un 6,14 de mitjana de satisfaicaidb un 7,74 de mitjana d’'importancia, i s’ha aon
una desviaci6 d'1,60.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntanm@? Pel que fa a satisfaccid, té una valoracio de b,9Bl
gue fa a importancia, de 7,69. S’ha donat una de&vd’'1,74. Per tant, torna a $€em mes mal valorat

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 6,14 de mitjana de satisfaccié i amly,40 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviacié de
1,26.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttt de fer suggeriments o observacions, i d'indicanos el
motiu si ens han donat una baixa valoracié.

Aquest mes han entrat 16 observacions i 19 coniersalbre el motiu de la baixa valoragb les enquestes, que
s’han pogut respondre immediatament després de fatromunicacié de resolucié de la DMS o amb ues de
retard després d’aquesta comunicacio i a travasr@cordatori automatic.

Aquestes dades de les enquestes, que s’analitrearacmformacié d'entrada, es poden resumir en etgients
grafics:

Observacions/suggeriments enquesta
o gen-17
45 -
4

4 4

3,5
3

3

2,5 4
2 2 2 2

2 4

15 4
1

1 -

0,5 A
0 0 0 0
0
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idioma Idiomaresposta  Felicitacié pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en |'execucio tramitador qestionari servei I'enquesta

Aquest mes destaquen les observacions sobre tulamsada en la resposta. En tots els casos detaamsiposta en
castella encara que no ho hagin demanat expressabdemanera d’'actuar en aquest aspecte és la qoeana
vigent instruccio de batlia sobre I'is del catala.
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Motiu baixa valoracio del servei
ogen-17
3,5 -
3 3
3
2,5 -
2 2 2 2 2
2 4
1,5 4
1 1 1
14
0,5 -
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficaciaen Faltaeficaciadel Idiomaquestionari  Idiomaresposta Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret I'execucio tramitador I'enquesta

La majoria de motius indicats com a causa de beabaloracio aquest mes sén de demora en la respost

Seguidament trobam motius relatius_a I'eficacial’erecucio, a falta d’eficacia del tramitaddra I'idioma de la
resposta

Finalment, sén motius de desacord amb la respodéaresposta insuficient

CONCLUSIONS
* Quant a latramitacié de les queixes, suggeriments o peticisfDMS) en el termini establert de 45
dies,podem indicar el seguent:

Durant els mesos d’estiu es produeix un incremignificatiu de queixes i suggeriments; de fet €l@0
en els quatre mesos d’estiu (juny a setembregréiment ha estat d’'unes 400 DMS al mes.

Directament relacionat amb aquest increment, tropaenlaresolucié en el termini establert de 45 dies,
pot baixar els mesos d’'estiu respecte dels meduogedh i, per tant, el percentatge de DMS tramitades flmia
termini establert de 45 dies pot augmentar.

De fet, al global del gestor, les DMS es trobemitades en termini en un 96%, practicament igual al
dels mesos passats. El restant 4% esta en estatabmformitat o ja com a no-conformitat tramitada.

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixarr@esuggeriment, suggeriment intern, peticié mesjtque
qualsevol dia d’aquest mes acabaven el seu terimiesolucié, és a dir, 45 dies des del registobatn que3
processos tenen el 100% de resolucio en ternyiés a dir, cap DMS d’aquests processos ha passstade no-
conformitat per haver-se exhaurit el termini estebl
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Aquests processos son: AC (Atencid a la Ciutadaid®PC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadiafl
(Equipaments i serveis interns)

Destaca que nomes el procés GSTI (Gestié dels iSéreenologics i de la Informagi@sta per davall del 50% de
resolucié _en terminiAixd és degut a l'abséncia del lloc de feina dedotaetor responsable d'aquestes DMS.
S’intentara designar un altre resolutor per tal pleder reactivar la tramitacio d'aquestes DMS.

* Quanta la tramitacio de les DMS que als 45 dies han s a no-conformitat n’hi ha al gestor un 18%
sense tancar; és dir, encara no s’han tramitat.
Només un proceés té el 1008aquestes DMS, que han passat a no conformitaafaitades. Aquest procés és RH
(Recursos Humans).
Els onze processos restane tenen totes les DMS que ja es troben fora meinetramitades, peréa majoria es
troben en nivells alts, excepte H&quipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestié d&dsveis Tecnologics i de la
Informacid amb només €l18,32% | el 33,55% respectivament.

* Quant a la satisfaccio dels usuarisse’ns valora positivament quant a la facilitat peinterposar
queixes i suggeriments. En cam@ntinua essent una valoracié especialment bpplague fa a laatisfaccié per
la resposta rebudaSobre aquesta insatisfaccid, aquest mes, elsisndé la baixa valoracié atorgada que ens
arriben a través de I'enquesta, es refereixen gae@nt a demora en la respastafalta d’eficacia en I'execucio
o del tramitadgrque sén uns indicadors clars d’insatisfaccio.

* En relacié als temes més freqients de queixeestaguen, com sempre, les queixes per vehicles
abandonats, les d’esports, per anomalies a la Midicp, les moleésties per animals i per renous,glésixes
d’EMAYA i per a mobilitat.

- Per a més informacio sobre DMS podeu consultdnti@net, on trobareu éflanual d'ds i el procediment de
gueixes i suggeriments

- En el cas que us interessi informaci6 més coacdsi vostre servei, ens la podeu demanar directame
qualitat@palma.cat

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBUstia de Queixes i Suggeriments oberta a lanetrés a la
vostra disposicio.
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ANNEX (taula procés-subtema-area)
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Dret d'accés a la informacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Gesuo/orgaggizcig: de la ciutat Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
Gestid/organitzacio de la ciutat N L . o o
DE (Direcci6 Districte Centre Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinaci6 Territorial

Estratéegica)

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Llevant

Gestid/organitzacio de la ciutat
Districte Nord

Gestid/organitzacio de la ciutat
Districte Platja de Palma

Gestid/organitzacio de la ciutat
Districte Ponent

OCD

Premsa

Qualitat

Queixa servei DMS

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial
Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Multes

OAC

oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta Ciutadana

Teléfons, centraleta, SAT

UAC

Urbanisme

Queixa servei OAC

Queixa servei SAT

Queixa servei Targeta Ciutadana

Queixa servei UAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

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

Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Altres AC Area no definida
PS (Promoci6 Altres PS Area no definida
Socioeconomica)
AV Area de Participacio Ciutadana i Coordinaci6 Territorial
Biblioteques Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Comer¢ (obsolet)

Consum

Cultura

Historica i Politica Linglistica

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linglistica
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. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Arxiu S P S
Historica i Politica Linguistica
Educacio Area d'Educacio i Esports
Flassaders Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Esports Area d'Educacio i Esports
Joventut Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum
. - Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Museus i Exposicions S . P R
Historica i Politica Linguistica
L L Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Mdusica i Arts Esceniques S . P R
Historica i Politica Linguistica
OoMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
Queixa servei OMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
OMIH (obsolet) Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area Delegada de Turisme, Comer¢ i Treball
Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
Queixa servei Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comer¢ i Treball
Participacio Ciutadana Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial
. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Teatres Municipals L R
Historica i Politica Linguistica
Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Castell Bellver AP R
Historica i Politica Linguistica
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Turisme

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

GIU
(Infraestructures)

Accessibilitat

Accessibilitat platges

Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i Projectes

GIN GIU

IMOV

Infraestructures

Logistica

Mobilitat

Transports

ORA

Parcs i Jardins Llevant

Parcs i Jardins Ponent

Parcs i Jardins (obsolet)

Mobiliari urba (obsolet)

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat
Area de Mobilitat
Area de Mobilitat
Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
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Mobiliari urba Llevant Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Mobiliari urba Ponent Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
SMAP Area de Mobilitat
Vialitat Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Manteniment centres escolars Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Familia Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Majors Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Immigracio i Drets civics Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
ISRS (Integraci_é Serv. Aten. Vict. Vio. Gén Area de Benestar i Drets Socials
Social i Promoci6 SAM VDG Queixa del servei Area de Benestar i Drets Socials
de la Salut)
SAM Area de Benestar i Drets Socials
Serveis Socials Area de Benestar i Drets Socials
GIN ISPS Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GT (Gestio - N . . . . .
Territorial) Activitats Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Altres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Departament de Qualitat
16/02/2017 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 32

07001 PALMA




SistemadeQualitat

Informe de recepcio i gestio &=
de Demandes Municipals de |  Ajuntament & de Palma

Disciplina Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Gestio Urbanistica Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Habitatge Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Obres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
PGOU Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Planejament Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
SSPC (Serveis de
Seguretat i
P_rotec0|o Activitats: horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Ciutadana)
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Obres SSPC

Petita delinqliéncia

Queixa del servei

Renous, vibracions

Seguretat platges

Transit: senyalitzacio, propostes

Vandalisme, “botellon”

Vehicle abandonat-reiteracié

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Vehicle abandonat

VDG control agressors

VDG psicoleg

VDG UPFA

VDG queixa del servei

VDG altres

Carta Policia de Barri

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

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

Infraestructures platges

Neteja platges

GMA (Gesti6 del
Medi Ambient)

Platges

Queixa Servei de Platges

Solars

Vigilancia platges

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Formaci6

Recursos Humans

RH

Registre de personal

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

Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Comunicacions Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Web Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

SISTRA Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Queixa servei Seu Electronica Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IAE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IBI Area d'Economia, Hisenda i Innovacioé

ICO Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Impost de vehicles Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Smart City Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Taxes Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Recaptacio Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions (obsolet)

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Manteniment edificis municipals

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
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