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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucié total mensual recollida

1600 - 1473

1400 -

1200 A
1000 -

800 A

863
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400 -

200

set-15 oct-16 nov-16 des-16 gen-17 feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17 jul-17 ag-17 set-17

Totes les demandes municipals de serveis que arab@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
seguent dia habil.

El nombre total de DMSdemandes municipals de serveis —que inclouen gsgeiguggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imieha estat aquest mes de 10ES tracta d'una xifra elevada, encara
gue un poc inferior a la de la resta de mesosid,e=t qué solem rebre més queixes.

Com anam repetint als informes mensuals, als nasssu els ciutadans es posen més en contacteasdltres per
a presentar queixes o demandes d’actuacié de ieiePgh que és durant aquesta epoca quan hi haaotgstat a
I'exterior i les cases estan més obertes.

De fet, en els quatre mesos d’estiu (de juny ard@®) s’han registrat 5120 queixes.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.115.

S’ha produit un descens en la recepcié de DMS cespel mes anterior d’'un 18,73%.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticid i observacio)

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacio, peticio, Ojuny-17 Ojul-17
observacio i altres)
Oag-17 Oset-17
1000 7 953 920
880 |—
800 +
638
600 - ]
400 | g0
271
217
200 +
22 18 9 ¢ 26 25 g4 22 51 44 %4 53 35 30 30 38
0 —— —Tr— 1 ,_|_|_|_| r—T1 1 1
queixa suggeriment felicitacié peticio observacio altres

Els tipus de DMS més habituals sén les peticidas fueixes. El destacat nombre de peticions egtivahper I'alt
nombre de demandes d'actuacié de la Policia de 8aerels ciutadans ens fan arribar cada mes.

Queixes el nombre de queixes rebudes ha estat/derepresental 26% del total, un 9% més que el mes padss..
després de les peticions, un dels tipus més h#bitua

Suggeriments el nombre de suggerimenty €s aquest mesiP4 del total.

Felicitacions abans d’'analitzar les felicitacions que ens hrabat és important indicar la poca predisposi@aeyal
de les persones a felicitar expressament pel seglat; en canvi, amb més facilitat es molestenapier-ne arribar
les seves queixes.

S’han registraP? felicitacions 8 més que el mes passat i que representé&yh ékl total Han estat 10 per a Atenci6
Ciutadana, 6 per &AT, 3 per al serveDAC i 1 per aPoblacig 8 per a Gestio d'Infraestructures Urbanes, 2gper
Vialitat, 2 per aEnllumenaf 1 per al serveDRA i 3 per aParcs | Jardins4 per a Promocié Socioeconomica,
concretament 1 pertasports 1 per @ articipacio Ciutadand per alCentre Flassaderd per al'eatres municipals
Peticions es tracta basicament de peticions d’actuacidditia de barri, pero també n’engloben de qualstpas
(d'objectes, d'informacié, d’'actuacid, d’entrevisamb algun carrec politic, etc.). Aquest mes s’hegistrat638
peticions,la majoria de les quals sén del procés SSPC {Rplisuposen uir2% del totamensual de DMS rebudes.
A meés, quant a les peticions per a la Policia Lageaimportant destacar que aquest mes se n’hestragigs 594, que
representen un 57% del total mensual de DMS.

Observacions hi ha hagut3 observacion®n les quals simplement es manifesta una opaigopal. S6n €% del
total. A partir de I'octubre de 2016 les DMS de Mobilitg registren també com a observacions, atesaukcisit
especial per la judicialitzacié de l'area. El mesrdaig es varen mantenir reunions amb aquest spevetal de
desbloquejar aguesta situgai® obstant aixo, segueix igual.

Altres: es registren com a “Altres” les comunicacionsidilencies a la via publica, que es tramiten aésadlel
Gestor d’Incidéencies —informant el ciutada del nforde GIN. Es poden equiparar a les peticions @®l&ia Local,
que també es traspassen al seu programa propi EORQOies comunica al ciutada el nUmero de registraquest
gestor. Es registren també com a “Altres” les i@nides per a Sanitat. Aquest mes se n’han regestesadun 4% del
total.
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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 tlathars municipals), no-conformitats internes deesmde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatgs cartes) i no-conformitats del sistema (indonepts del
que estableix el sistema de qualitat propi de Mdgument de Palma). A més, existeixen altres tiptesns que es
desprenen dels resultats d’auditories internes.

O juny-17 0 jul-17 Total mensual de tipus intern
O ag-17 O set-17
25 + 23
20 ~
15 + 13
10 - 9
5 5
S5 3
- - Tﬂ r
0 — 0 | 0 — 0 | | 0 0
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 prespatatempleats municipals, tal com s’ha
explicat a l'apartat anterior. Aquest mes hi ha hagut un suggeriment intesobre reciclatge a les oficines
municipals.

No-conformitats internes de cartes de serveisaquest mes’han registrat 5 DMS d’aquest tiprelatives 3 a la
Carta de Compromisos del DMS i 2 a la Carta de Comjsos d’Atencio a la ciutadania.

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitésnies de cartes de serveis s’obren per algun iplooent dels
compromisos definits a la carta, encara que algpodsn estar totalment justificades.

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

Derivades d'auditories aquest mes n@han registrat derivades d’auditories.
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Qiuny-17 O Telematic
Total mensual per canal d'entrada Juny Percentatges per canal
0 juk17 d'entrada O Telefonic
-17
800 751 Dag 17 2% .
— O set-17 1 &0 O Presencial
700 - 656 655
604— % = O Registre
6001 1 |[s40 General
67 po4 m Defensora de|
500 + ' ] la ciutadania
400
467; 45%
300 -
200 -
88
100 - 56 58 45
19 10 18 17
— T
0 ‘ ‘ ‘ ‘ 504; 49%
Telematic Telefonic Presencial Registre General Defensora de la
ciutadania

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 teb@$ municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencié al public i el Registre General. També podeibar per derivacié des de I'Oficina de la Dei@ra de la
Ciutadania.

Destaquen, com sempre, els canals telematic dotete€om els més utilitzats per a presentar ques@ggeriments o
altres tipus de demandes.

1.4.1 Telematic

Han entrat via telematica 467 demandes, que repisssel 45% del total. AqQuest mes torna a_sergdrseanal més
utilitzat .

1.4.2 Telefonic

Amb 504 entrades per aquesta via, que representgencentatge d’utilitzacio del 49%, éscanal mées utilitzat
aquest mes.

1.4.3 Presencial

S’han registrat 45 DMS per aquesta via, que reptesesl 4% del total.
1.4.4 Registre

Han entrat per aquesta via 17 DMS, que supose¥h ele? total.
1.4.5 Defensora de la Ciutadania

No hi ha hagut aguest mes cap DMS derivada déesfizgria de la defensora.
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1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents

Després de la recepcidé a Qualitat de les demandegipals de serveis, aquestes es registren iigrassal proces i
subtema que els correspon d’entre els existenty. dlanapa de processos com aquesta assignaciodedtaits al
Manual de gualitapublicat a la Intranet.

1.5.1 Total de DMS assignades a cada proceés al global dastor de DMS

Total global al gestor DMS per procés
50000 47414
45000 ~+ ]
40000 ~+
35000 -
30000 -
25000 -
20000 -

15626

15000 -|
8816
10000 -| 7133

5000 1 o119 3271 3779 1605
1109 919
182 704
0 I:I . I:l . . . I:I . 1 . . . . — — —
AC PS G

DE U ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor el procés SSPC (Serveis de Seqguretat i Prot€3ui@ddana és el que té més DMS assignades,
seguit de_GIU (Gestio d'Infraestructures Urband®y (Promocié Socioeconomica) i GMA (Gestio deldMe
Ambient).Destaca SSPC, amb gran diferéncia per damuntrasti per la gran quantitat de peticions d'actudei
policia de batrri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés ‘Eliul-l7 ® ag-17 O set-17

900 -

800 - 784 261

700 -
607

600 ~
500 -+
400 4

300 - 232
142

200 - 158 150 58
86 107

100 | 31 956 658
332314 39 252317

DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Processos amb més assignacié de DMS procés amb més DMS torna a ser SSPC (Servésaleretat |

Proteccio Ciutadanacom és habitual, amb 607 DMS&,59% del total A continuacié trobam GIU (Gestid
d’Infraestructures Urbanesamb 150, un 15% del total; i GMA (Gesti6é del M@aibient) amb 90, un 9%
del total.

Processos amb_menor_assignacio de DM8Is processos amb una assignacio de DMS mitjamaS$éS
(Integracié Social i Promocié de la Salut PS (Promocié Socioeconomica), amb 58 i 56 DMS
respectivament. Seguidament AC (Atencio CiutajlaBa (Gestid Territorigli DE (Direccio Estrategiga
amb 31, 17 i 14, respectivament.

Finalment ESI (Equipaments i Serveis InterrGE (Gestio Economi¢aRH (Recursos Humans)GSTI
(Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Innovias@meés en tenen 5, 2, 2 i 1 d’assignades, respengint.

1.5.3 Distribucio de les DMS del mes segons el tema quadten

A l'efecte de registrar les DMS, cada procés edddix en el que anomenam subtemes, que es vanlizeg
constantment. Cada subtema es refereix a un temwanggeténcia municipal concret.

Per aix0, quan es registra una DMS s’assigna aégroal subtema corresponents, que té assighasy @&rn, uns
responsables de gestionar-la i tramitar-la.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacadalprocés els seguents:

DE (Direcci6 Estratégica) la majoria aquest mes sén_ de Qualiaatb 6 DMS.

O Administracié electronica . »
Distribucio DMS per subtema DE
W Altres DE

O Defensor del Ciutada
O Dret d'accés alainformacio

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat
districte Centre

O Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat
districte Llevant 2:14%

B Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat '
districte Nord

O Gestié/Organitzacié de la ciutat
districte Platja de Palma

B Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat
districte Ponent

O Gesti6/Organitzaci6 de la ciutat
general

0O OCD-Oficina control despesa

2, 14%

OPremsa 6; 43% 4; 29%
O QueixaserveiDM S

W Queixa servei UAC

H Qualitat
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- AC (Atenci6 Ciutadana): hi destaca el servei Multeseguit d’OACamb 9 i 8 DMS.

Distribucio DMS per subtema AC

O Altres AC
B Multes

O OAC
oo

m Oficines/Horaris 1; 3%
O Poblacié 9; 30%
B Queixa servei OAC

O Queixa servei SAT
W Queixa servei Targeta Ciutadana

B Queixa servei UAC

O Targeta ciutadana
O Telefons/Centraleta/SAT
B UAC

B Urbanisme

1, 3%

- 269
2: 6% 8; 26%

- PS (Promocidé Socioeconomicahi destaca, com sempre, el subtema Espamb 37 DMS. Aquest mes en
destaque® per molesties pels renous derivats del bingoegua a la pista del Molinar.

0O Altres PS

@ Arxiu

O Associacions de veins

@ Biblioteques

| Castell Bellver

O Centre Social Flassaders
m Consum

O Cultura

0O Educacié

| Esports

O Informacié turistica Palma 365 1: 2%
O Joventut

B Mercats

B Museus i exposicions

B MUsica i Arts escéniques

Distribucié DMS per subtema PS

8; 14% 1: 20

4, 7%

m OMIC
@ OMH 4: 7%
0O Palmaactiva 37: 66% 1, 2%

O Participacio Ciutadana

O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTIVA
@ Teatres municipals

O Turisme
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- GIU (Gesti6 d'Infraestructures Urbanes): hi destaca sobretot Mobilit@mb 45,3 d’aquestes perque es
doéna cita massa tard per a ACIRE i per a ORA i d’raperar massa dies; €s una queixa recurrenisuetsys mesos.
En destaquen tambi) assignades a Enllumenét d’elles per les molesties per la instal-laciind farola en una
facana del carrer Punta.

@ Accessibilitat Distribuci6 DMS per subtema GIU
| Accessibilitat platges

@ Altres GIU

O Arbres al carrer

0o EMT

O Enllumenat

| Estudis i projectes

O GIN GIU

m IMOV

| Infraestructures

O Logistica

O Manteniment centres escolars
W Mobiliari urba Llevant

@ Mobiliari urba Ponent

@ Mobilitat 45; 30%
m ORA

@ Parcs ijardins Llevant
0O Parcs ijardins Ponent
O SMAP 3 2%
O Transports
O Vialitat

43%  11;7% 7.50%

10; 7%

26; 17%
4; 3%

- ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut)hi destaquen sobretot Sanitamb 26 queixes. Destaquen
també lesjueixes per la plaga de rates, registrades c@INaGIU, amb 6 DMS de les 11 registrad®estaquen
també 3queixes per a EFM3 delles pels robaments a les tomheS per les festes organitzades pel servel
d’Immigracio i Drets civics al Parc de les Estasion

OAltres ISPS
BEFM Distribucié DMS per subtema ISPS
0O Familia
OGINISPS
M Igualtat

O Immigracio i Drets civics

4, 7% 4, 7%

) 6; 10%
B Majors

O Queixa servei EFM

B SAM

B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat 26; 45%

O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia
de Génere
O Serveis socials

1; 2%

B Son Reus
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- GT (Gestio Territorial): hi destaca el subtema Discipljrsanb 10 DMS.

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

W Gesti6 urbanistica

1, 6%
W Habitatge 5 29%
o Obres GT
@ PGOU
O Planejament 10: 59% 1, 6%

- SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccié Ciutadand)i destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonatles seves reiteracionamb 241 DMS en total. De la resta de subtemesenica destacar, com en
els mesos anteriors, queixesdel subtema Renoupermolesties per renous en pisos de lloguer tuyisBequeixes

del subtema Anomalia a la via publiedatives, com els mesos passats;clemes d’aparcament per estacionament
de cotxes de tallers.

Distribucié6 DMS per subtema SSPC
1; 0%
176; 29% 170; 28%
65; 11% : 14%
7, 1%
53; 9%
’ 12; 2%
2; 0%
9; 1%
16; 3%
—10; 2%
O Activitats: horaris SSPC \ Alarmes O Altres SSPC
O Animals B Anomalia via publica O Bombers
@ Carta Policiade Barri O Fems | Fums, olors
m Jardins O Obres SSPC o Petita delinquéncia
@ Queixa del servei ® Renous, vibracions @ Seguretat platges
@ Transit: senyalitzacié, propostes... @ VDG Altres O VDG Control agressors
O VDG Psicoleg 0O VDG Queixadel servei O VDG UPFA
B Vandalisme, "botell6n" O Vehicle abandonat-Reiteracio O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6 del Medi Ambient): quasi totes sén del subtema EMAY20); 19 d’aquestes son queixes per
la manca de neteja als carres de Palma, 8 relatigeatenidors plens i trastos per enterra, 4 @eteaidors romputs,
10 per olors pel taponament de les reixetes ddlideca’aigles pluvials, 3 per herbes a les voravid per canviar
d’ubicacio els contenidors,

Distribucié DMS per subtema GMA

O Altres GMA

B EMAYA

1;1%

@ Infraestructures
platges
O Neteja platges

10; 11%
| Platges

@ Queixa servei
PLATGES
| Solars

O Vigilancia platges 70; 78%

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

Distribucié DMS per subtema RH

@ Formacio

@ Recursos Humans

O Registre de personal

2; 100%
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Infaracio): només hi ha una queixa del servei de la Seu
Electronica.

@ Altres GSTI o »
Distribucio DMS per subtema GSTI
| Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions
o Ml
W Material informatic
O Queixa servei Seu
Hectronica
B SISTRA

O Web

1, 100%

- GE (Gestié Economica)nomeés n’hi ha 1 de Recaptacid de_Tresoreria.

o Altres GE Distribuciéo DMS per subtema GE
o IAE
@ B

O ICO

1, 50%

O Impost de vehicles
O Plusvalua
B Recaptacio

. 0,
O Tresoreria 1 50%

B Tresoreria-Multes

Executiva
@ Smart City

O Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns):només n’hi ha 5, 2 d’Ocupacié de Via Publiage Manteniment
d’edificis municipals 1 de Contractacio.

W Altres ES| Distribucié DMS per subtema ESI
m Compres
0O Contractacio

o GGT

1; 20%

O Manteniment Edificis
Municipals 2: 40%
O Ocupacio Via Pablica

W Patrimoni

2;40%

A nivell transversal destaguencom sempre, les queixes rebudesrpenpus.

Renous persones [ 21

Renous maquinaria

Renous animals

52

Queixa atenci6 rebuda o manca d'atencié
Plagues

Persones sense recursos [y 8

Petici6 informacié
Petici6 contacte P.Barri [ 23

Parc convivéncia canina

Ocupacio via publica 7

Obres viaries
Molésties per actes al carrer |
Millora pagina web |
Maltractament animal | 2
Inseguretat L 4
Grafits |

Gorrillas [@ 1
GIN |
Botellén |
Bicicletes |

Accessibilitat

0 10 20 30 40 50 60
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A nivell transversal, és a dir, DMS que es refarixa un mateix tema i que es poden assignar aedifer
responsables,no hi ha res destacable aquest mes.

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&s0 no

obstant, cadascuna de les DMS registrades té anbéaea municipal a qué correspon segons el subtimue es
tracta.

.. ., . . @ * Area Delegada Participacio Ciutadana i

Distribucié DMS per arees municipals Coordinacié Territorial

O * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Digne

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

37: 4% 0O * Area d'Educaci i Esports

6: 1% 28,3%4: 106 17, 2%

| * Area de Funcié Pablica i Govern Interior

O * Area Delegada d'Infraestructures i
Accessibilitat

98; 9% m * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal

O * Area de Mobilitat

m * Area Delegada Seguretat Ciutadana
105; 10% |m * Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
O * Area Delegada Turisme, Comerg i

Treball
O * Area de Benestar i Drets Socials

- 589
606; 58% 55: 5%

O * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

B * Area Sanitat i Consum

A partir de l'analisi dels resultats d'aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I’Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i reprasanb8% del total

Destaca, a continuacio, I'Area d’Ecologia, Agricuét i Benestar Animal, un 10% del total i I'Arealatgmda
d’Infraestructures i Accessibilitat, amb el 9% tshl.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgesaixos 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 traeégormulari de queixes i suggeriments del weh.€ls altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbades al 010 arriben a Qualitat a través del foamualel web, que
és on els treballadors del Servei d’Atencié Telefarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de
DMS que reben. Per tant, tenen I'obligacié d’intrivéhi el codi postal.
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Percentatge de DMS per codi postal

28; 3% @ DESCONEGUT m 7001
07002 07003
| 7004 @ 7005

| 7006 o 7007

13: 1% 84; 8% m 7008 m 7009
07010 7011

9; 1%213; 4% 59: 6% = 7012 m 7013

54; 5% m 7014 m 7015

m7071 07120
72, 7%
69: 7% o717 o718
07199 o 7600

21;2% 84; 8% o 7608 07609

m 7610 @ 7611

. o Altres O Sense CP
67: 6% 103; 10%

32; 3%

La majoria de DMS tenen el codi postal 07008 (Sotigs), 07007 (la Soledat), 07004 (31 desembreiiusstada)
i 07011 (Son Roca).

Concretament, sén 103 de Son Gotleu, 84 de Lagbo82 de 31 de desembre-Eusebi Estada i 78 d&&xm
Son Gotleu i La Soletat s6n habitualment els cpd&als que més consten en la utilitzacio delrsistde DMS.
1.8 Recepcid i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mesio s’han rebut queixes des d’altres administradiaitsan reme& queixes al Govern Bale& queixes al
Consell de Mallorca i una altra queixa a I’AutatriRortuaria.

1.9 Via de comunicacio en la tramitaci6 de les DMS

Quan, al registre de la DMS, hi consta I'adrecatedaica, les comunicacions del nimero de regdgtréa DMS i la
comunicacio de la resolucié es poden fer de maaetamatica 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 §SEfeis de Seguretat i Protecciéo Ciutadana), mqaevegada
registrades al Gestor de DMS es traspassen al regmama propi (EUROCOP), també es comunica pereagorr
electronic si hi consta I'adreca electronica.

Un 83% de les DMS tramitades aquest mes han tiglgcainal telematic com a canal de comunicacio geosta a
l'usuari.
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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 g@stor DMS

El nivell de tramitacié al gestor de DMS, inclodmtots els tipus, es troba habitualment proxiraSo.

100,0% -

99,0%

98,0% +

97,0% +

96,0% +

Evolucio nivell tramitacié DMS

99,0% ;
ogos 989% 9B%

99,2%

985% gg 505 98,6% 98,9%

99,1%

99,1% 99,1% 99,1%

95,0% ‘
set-16 oct-16

nov-16 des-16 gen-17

feb-17 marg-17 abr-17 mai-17 juny-17

jul-17  ag-17 set-17

Aguest mes ens sequim trobant en el 99,1%, estehmiéacio dels darrers 4 mes&n tot I'any es manté el nivell de

tramitacié de prop del 99%, encara que en els m#'esiu hi ha un augment significatiu del nimeeod#mandes
rebudes. Aquest megguim en un nivell un poc superior a I'habituagsi dels nivells més elevats dels darrers dotze

mesos.

* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies

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 gqued6,01% estan
tramitades en termini i un 3,99% no s’hi han tramiPer tant, poden estar en estat de no-conformitd 0oo-

conformitat tramitada.

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

dies

O %tramitades en termini

O %no tramitades en termini

3,99%

96,01%
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*Tramitacio global al Gestor de DMS per procés

100% - 91.1%
90% - []
80% -
70%
60%0 -
50% -
40% -
30% -

20% -
g,9%

10% - —|
0% w

Estat global de tramitacié per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies)

98,0%

2,0%

T

96,2%

3.8%

1

O %tramitades en termini
O %no tramitades en termini

99,9% 99,3%

soag, O30% 93.5% ] 92,1% —

10,6% i
d.5% d.5% 9%

_I H ] d.1% _| q.7%

66,8%

38,2%

89,4%

67,9%

32,1%

10,6%

]

DE

AC

PS

GlU ISPS GT SSPC GMA RH

GSTI

GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijugixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeen, peticid
o0 altres (que son les que s’han de tramitar eniet tramitades en el termini corresponent. Coaanett, 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 tramitacié en termini, i RH (Recursosrtdins) amb el

99,3%.

La resta de processos que superen el 90% osa@hlea el 91,1% i el 98%, percentatges molt altsedelucié en

termini.

Finalment GIU (Gestié d'Infraestructures Urbandal, (Gestié Economica), ESI (Equipaments i Servatisrhs) i
GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Imfacio) tenen uns nivells de tramitacié en termigsrbaixos, un

89,4%, un 89,4%, un 67,9%, i un 66,8%, respectivame

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

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

O %tramitades en termini
O %no tramitades en termini

4,03%

95,97%
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El 95,97% de les DMS que aquest mes acabaven &bigaini de resolucio (45 dies) es varen tramitas @l termini
establert i, el 4,03%, no. Aquest mes ha augmehtpercentatge de resolucié en termini, a difegenigls mesos
anteriors, en que havia baixat un poc.

*Tramitacié mensual de les DMS per proces

Estat mensual de tramitacié per procés O Tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O No tramitades en termini
98% 100% 100% 10094.00% 100%
100% - 7 — _ 97% _ — -
90% | 85%
84_% 81% —
80% -+ |
70% -+ 63%
60% - [ |
50% -+
0,
40% - 38%
30% 4
19%
20% - 16% 15%
10% 7 )0/ 30/0
F7° D% D% 0% 0% 0% 0% 0%
0% ‘ ‘ = ‘ ‘ ‘ ‘ — . ‘ ‘ ‘ :
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa ir&esuggeriment, suggeriment intern, peticié esltjue qualsevol

dia d’aquest mes acabaven el seu termini de raépkeg a dir, 45 dies des del registre, trobamZguescessos 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.

Aquests processos son: GT (Gestio Territorial), S$Berveis de Seqguretat i Proteccié Ciutadana),(G&stid
Economicai ESI (Equipaments i Serveis Interns).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccitaina) 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 1Q@8tre tenen percentatges alts de resolucio._SofP B&0cio
Socioecondmica), GMA (Gestié del Medi Ambient), $Rntegracié Social i Promocio de la Salut), AGgicio
Ciutadana)i GIU (Gestié d'Infraestructures Urbanesgimb un 98%, un 97%, un 85%, un 84% i un 81%
respectivament.

DE (Direcci6 Estratégica) té el nivell més baixtidanitacio, un 63%.

*Destaca que GSTI, que no ha tramitat cap de les BUMS que aquest mes acabaven el termini de oé&olu

Estat de les DMS registrades en el mes

Les demandes municipals de serveis de tipus queu&ixa interna, suggeriment, suggeriment intepeticidé es
poden tramitar en un maxim de 45 dies. Aix0 no aistuna gran part es tramiten en menys dies, aper el
percentatge de DMS registrades aquest mes, indhbéotis els tipus, i que ja estan tramitades,assant elevat.

Departament de Qualitat
06/10/2017 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 19
07001 PALMA




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

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

35; 3,39%

82; 7,94%

5; 0,48%

@ ENREGISTRADA

O ENANALISI

@ EN IMPLANTACIO

O TRAMITADA

De les DMS registrades durant aquest mes, 911 @stwamitades, la qual cosa suposa un 88% deu@8olEn
canvi, 83 estan encara en estat de registradesr3®stat d’'analisi i, 5, en estat d'implantacdguest mes el
percentatge de resolucié de DMS ha augmentat umgspecte del mes anterior.

Aix0 no obstant, aquestes xifres inclouen DMS qoeep dur 30 dies registrades o només un dia, uatseyvol cas
encara disposen almenys de 15 dies per a serddensit

Les DMS d’'aquest mes que encara es troben endestagistrades suposen un 8%. Aquest és un egtdtaquia de
tenir una durada molt curta i, per aixo, el Depadat de Qualitat pren continuament mesures petlaraniaquest
aspecte.

2.2 Tramitaci6 fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va introduir un campdrtant en el Gestor de DMS, consistent a elimieaMNCI-
DMS. Es tractava de DMS de tipus queixa, queixarma, suggeriment, suggeriment intern o demangas(tamb
limit de tramitacid) que no s’havien tramitat erezmini establert de 45 dies. Aix0 provocava attanent automatic
de la DMS original i se n'obria també automaticamera de nova 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 passaassinr®u estat denominat “de no-conformitat”, que iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aquegt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoatat

tramitada”.
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2.2.1 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Percentatge de resoluci6 de les DMS no tramitades e n termini
al global del gestor

14% BNCTamitades | | gj revisam globalment I'historic dels

D Es@tNe tipus de DMS que tenen establert un
limit de 45 dies per a ser tramitades,
observam que actualment, de les DMS
tramitades fora de terminijn 86% ja
estan com a no-conformitats
tramitades i un 14% encara estan
pendents de tramitacio; és a dir, en
estat de no-conformitat.

86%

Les DMS sense resoldre despreés dels 45 dies atsdldee encara no estan tramitades suposen ebnpercentatge
que el mes anterior.

2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini

~ . . . 0,
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i B %pendents de resoldre
0 .
al global del gestor 0 %NC tramitades
10006 = — %% eage 432% - s38%  120%
90% - | ] 100,0p% 1p0.dove | | 190.0p% 18.64%
op.1ipe 3 98,78%
3y7.33% : -
80% 7 44 880 95,68% ° oA
b o
70% -~ 98,54% 8[L,34%
60% 1 6;% 82,48%
50% -
a00s | 5P
-
30% -
20% - -
10% - 17,52%
O% T T T T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de termins processos tenen el 10@aquestes DMS, que han passat a
no-conformitat ja tramitades. Aquests processos&br{Gestié Territorial), SSPC (Serveis de SegtiiePaoteccio
Ciutadana) i RH (Recursos Humans).
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Els nou processos restame tenen totes les DMS que ja es troben fora whairietramitades, peréa majoria es
troben en nivells alts o0 acceptables, llevat d'@ESjuipaments i Serveis Interretnb nomeés €17,52%.

2.3 Mitjana mensual de tramitacié

Mitjana de tramitacio en dies DMS

18 ¢ 17
u
16 +
14 4
12
ol 1 11 11 11 -
I . 10 . . 10 10 . 10
10 + . . 9 . 9 .

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

Aguest mes de gener la mitjana de tramitacié de gixes, suggeriments i peticions, incloent-hi les dearacter
intern, ha estat aquest mes dé0 dies. Es una mitjana semblant a 'habitualLes queixess’han tramitat en una
mitjana de_12 die§ els suggeriments, en 1Ro s’han tramitat gueixes internessuggeriments internginalment,
les peticions’han tramitat en una mitjana de 2,5 dies

D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima dé&ehf i 25 dies de resolucié de les queixes (norias, establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del DS, trobam, com hem indicat abans, en una mitjanh2d
dies. Per tant, aquest mes es compleix el compromis

3 SATISFACCIO
Aquest més han arribat al Departament de Quélitaespostes 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¥tornen a trametre una setmana despreés. Aixabstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @técsr, n’hi ha una part que es responen al ciuggtacorreu
electronic manual, per telefon o per correu postah, aguests casos no es tramet enquesta dasetisfTampoc no
s’envia I'enquesta a les DMS assignades a la Rdliecal ni a les de caracter intern.

Pel que fa a la valoracio (d’1 a 10) a les engseadtesatisfaccio d’aquest mes, ens trobam els sexigsultats:
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18 Valoracié mensual satisfaccio

16

14

12 -

10 ~

8 - |
6
4 M
2
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

O set-1I7

[m]

0O % Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

0O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

B 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del

Satisfaccié-importancia per item
mensual

9,00 - 8,21 8,30 8,11 7,93 8,26

8,00 - 7,30

7,00 | Lo4 5,77 5 37

6,00 - 4,95 '

5,00 -

4,00 -

3,00 4

2,00

1,00 -

0,00 T T T 1
1 Comvaloraula 2-Comvaloraula 3-Com considerauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la
informaci6 sobre  facilitat perinterposar temps transcorregut respostarebudades gesti6é del vostre

com interposar queixes i desdelmomentdela del'Ajuntament?  suggeriment o queixa,

queixes i suggeriments? presentaci6 fins al independentment del
suggeriments? moment de la que se us hagi

finalitzacié del respost?
procés?
0O mitjana satisfaccié O mitjana importancia
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Desviacions mensuals

-2,89

-2,98

05,Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

0 4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?

B 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacio6 fins al moment de la finalitzacié del procés?
0 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

B 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

De les valoracions rebudes podem extreure el seglen

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 7,04 de mitjana
de satisfaccid, i amb un 8,21 de mitjana d'imparian s’ha donat una desviacio d'1,18.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 7,30 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 8,30 de mitjana d'importanciha donat una desviaciéo dAguest 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 5,77 de mitjana de satisfaicaidb un 8,11 de mitjana d’'importancia, i s’ha aon
una desviaci6 de 2,33.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntanm@? Pel que fa a satisfaccid, té una valoracio de 4,98l
que fa a importancia, de 7,93. S’hi ha donat ursvidei6 de 2,98. Per tant, aquest mes torna aiisen mes mal
valorat

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 5,37 de mitjana de satisfacci6 i ami8,26 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
2,89.

Aguest mes les valoracions de la satisfaccio haymentat en tots els itemso obstant, també ha augmentat la
valoracio de la seva importancia, donat unes deisvia més altes en la majoria de casos, exceptqueefa a la
informacid sobre com interposar queixes i suggeartmea la valoracié de la resposta rebuda, edajdesviacié ha
estat menor.
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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 valoracio.

Aquest mes han entrat 15 observacions i 29 coniersabre el motiu de la baixa valoragb les enquestes, que
s’han pogut respondre immediatament després de talmomunicacié de resolucié de la DMS o amb ues de
retard després d’aquesta comunicacio i a travésr@cordatori automatic.

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

Observacions/suggeriments enquesta )
Ojul-17 mago-17 0Oset-17
6 -
5
54 —
4 4 4
4 —
34
2 2 2 2 2
2 -
1 1 11 1 1 111 1
14
0 0 000 HO
0
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idioma Idiomaresposta Felicitacio pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S enconcret en I'execucio tramitador qlestionari servei I'enquesta

Aquest mes destaquen sobretot les observacionséeregmanifesta desacord amb la resposta rebadstdquen
també, les felicitacions pel servei.

Motiu baixa valoracio del servei

Djul-17 mago-17 0O set-17

20 -
18
18 |
16 -
14 |

12 -
10
10 9

12

Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficaciaen Faltaeficaciadel Idioma qiestionari Idiomaresposta Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret I'execucio tramitador I'enquesta

Com a motius de la baixa valoracio, la majoria aguest mes també per desacord amb la resposta.
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Per tant, tot ens du a observar que, altra vedadatisfaccio és baixa per la resposta rebudaetattper desacord
amb la mateixa.

CONCLUSIONS

El nivell de tramitacio al gestas troba aquest mes en el 99,1%. Seguim en ulh mivpoc superior a I’habitual,
i és un dels nivells més elevats dels darrers duesos.

Pel que fa a la tramitacio de les DMS que s’haistie aguest meisque ja estan tramitades, n’hi ha un 88% —de
1.033 de registrades, 911 ja s’han tramitat.

Quant a la tramitacio de les DMS que aquest mesaaea el termini de resolucid, un 96% s’han trangtael
termini establert i un 4% han passat a estat deon@rmitat.

En relacié a les DMS no tramitades en termini, tamsl global del gestor un 14% de DMS que encstaneen
estat de no-conformitat. Als 90 dies comptats detadlata de registre s’envia automaticament ureaalectronic
als responsables corresponents informant-los dEséducié que tenen pendent.

De l'analisi de la tramitacio per processoem sempre, Serveis de Seguretat i ProtecciGa@ant i Recursos
Humans sén els que tenen el percentatge més mdsdeicio. Aixo no obstant, no pot tenir-se en @eracio, ja que
el primer té les DMS tramitades al nostre gestncaga que no estiguin resoltes, després del tradpseu propi
gestor de queixes; quant al segon, son poquistan&MS que té assignades.

En canvi, si que soén destacables els processd® Gesritorial i Atencié Ciutadana, que tenen seenpns
nivells de tramitacié en termini molt alts, quasirpre del 100% en el cas de Gestid Territorial.

El temes més recurrents de queizés les peticions d’actuacio de la Policia Loegjljest mes un 57% del total
de DMS rebudes. Concretament, estan relacionadesitadament amb queixes per renous. En els dategnps s’hi
inclouen també les queixes per renous de pisosatsdil lloguer turistic.

S’han de destacar també les queixes relacionadedaamanca de neteja a la ciutat, que fan refeaémaarrers
bruts, contenidors en mal estat o que vessen dallésii mala recollida, la qual cosa implica “tcsS per tot arreu.

De manera recurrent, arriben també queixes relademamb la falta d’estacionament a diverses zim&alma
perqué els cotxes que esperen per a ser repasatallals estan estacionats als voltants d’aquéstgual cosa
dificulta I'accés a I'aparcament dels veins d’adsiéallers i d'altres carrers de la barriada.

Com a_fet extraordinaen la gestié de les DMS, continua el bloqueigeemdmitacié de les DMS de Mobilitat, a
pesar de les reunions mantingudes entre Quahabilitat el mes de maig passat.

Aguest bloqueig podria explicar 'augment de queigéaquest servei per la mala atencio rebuda oepeid en
les cites en casos urgents.

Les barriades més actives pel que fa a la presémdacqueixessuggeriments i felicitacions son habitualment
Son Gotleu i la Soledat i aixi ha continuat esseuoest mes.

Finalment, és destacable aquest mes 'augmentaideacié de la satisfaccio dels usuaris del $édS. Han
valorat positivament, i en major mesura que el psssat, els diferents items de I'enquesta, exadpteatiu a la
resposta rebuda, que s’ha valorat amb un 4,95di&sens tornen a suspendre en aquest aspecte.
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- Per a més informacié sobre DMS podeu consultdnti@net, on trobareu éflanual d'ds i el procediment de
queixes i suggeriments

- Si us interessa informacio més concreta del @asdrvei, ens la podeu demanar directamegobétat@palma.cat

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBUstia de Queixes i Suggeriments oberta a laretras a la
vostra disposicio.
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ANNEX (taula procés-subtema-area)

PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Dret d'accés a la informacié Area de Funcié Publica i Govern Interior
Gestlo/orgaggizc;;)l de la ciutat Area de Participacio Ciutadana i Coordinacio Territorial
Gestié/organitzacio de la ciutat N C . S .
DE (Direcci6 Districte Centre Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Estratéegica)

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Llevant

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Nord

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Platja de Palma

Gestié/organitzacio de la ciutat
Districte Ponent

OoCD

Premsa

Qualitat

Queixa servei DMS

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacio Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

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

Area Delegada de Turisme, Comerc i Treball

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Multes

OAC

oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta Ciutadana

Teléefons, centraleta, SAT

UAC

Urbanisme

Queixa servei OAC

Queixa servei SAT

Queixa servei Targeta Ciutadana

Queixa servei UAC

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area de Funcio Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne

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

Altres AC Area no definida
PS (Promoci6 Altres PS Area no definida
Socioeconomica)
AV Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Biblioteques

Comerc¢ (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 Historica i Politica Linguistica
Educacié Area d'Educacio i Esports
Flassaders Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Esports Area d'Educacio6 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 Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Msica i Arts Esceniques 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, Comerc i Treball
Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
Queixa servei Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerc i Treball
Participaci6 Ciutadana Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Teatres Municipals Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Castell Bellver 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

Mobiliari urba Ponent

SMAP

Vialitat

Manteniment centres escolars

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

Altres ISPS

Igualtat

Familia

Majors

Immigracio i Drets civics

Sanitat

ISPS (Integracio
Social i Promoci6

Serv. Aten. Vict. Vio. Gén
SAM VDG Queixa del servei

Area no definida

Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Benestar i Drets Socials
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 Funcié Pablica 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
06/10/2017 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: senyalitzaci6, propostes

Vandalisme, “botell6on”

Vehicle abandonat-reiteracio

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

06/10/2017

Departament de Qualitat
Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag. 34
07001 PALMA




SistemadeQualitat

Informe de recepcio i gestio
de Demandes Municipals de
Serveis

Ajuntament & de Palma

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

Formacio

Recursos Humans

RH

Registre de personal

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Comunicacions Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

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 Innovacié

IAE Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

IBI Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

ICO Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Impost de vehicles Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

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 Innovacié
Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Contractacié Area de Funcié 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 Funci6 Publica i Govern Interior

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
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LLEGENDA

PROCESSOS

DE (Direccio Estratégica)

AC (Atencio Ciutadana)

PS (Promocié Socioeconomica)

GIU (Gestio d’'Infraestructures Urbanes)

ISPS (Integracio Social i Promoci6 de la Salut),

GT (Gestio Territorial)

SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana).
GMA (Gestio del Medi Ambient)

RH (Recursos Humans)

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imfacio)
GE (Gesti6é Economica)

ESI (Equipaments i serveis interns)

TIPUS DMS

De tipus extern:

Queixes es tracta de manifestacions expresses de disaatdbamb alguna actuacié i/o servei municipal.
Suggeriments es tracta d'opinions sobre possibles milloretesractuacions municipals.

Felicitacions s6n manifestacions expresses de la satisfaccidlgnena actuacié municipal.

Peticions es tracta basicament de peticions d’actuaciddiétia de barri, pero també n’engloben de qualstpas
(d'objectes, d'informacid, d’actuacio, d’entrevistanb 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 judicialitzacié de l'area.

Altres: es registren com a “Altres” les comunicacionscitiéncies a la via publica, que es tramiten aésadel
Gestor d'Incidencies —informant el ciutada del ndorde GIN. Es registren també com a “Altres” lesdencies per
a Sanitat.

De tipus intern:

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.

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

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

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