SistemadeQualitat de Palma

RESUM INFORME DMS 2017

Ajuntament &

- RECEPCIO
- Nombre de DMS rebudes

La recollida total de DM$demandes municipals de serveis que inclouen cgiesxkggeriments,
felicitacions, observacions, demandes i altreslgstintern)ha estal 3.043aquest any.

El 40% correspon als 4 mesos d'estiu (juny-setehil@e60%, als 8 mesos restants.

Evolucié total mensual recollida
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- Distribucio per tipus
Els tipus de DMS3nés habituals son les queixes i les peticions
Enguany_tornen a destacar les peticipes damunt de tots els altres tipus. Aquest f& es

motivat per I'alt nombre de peticions d’actuacid pelicia de barri que els ciutadans ens fan
arribar cada mes.

Les queixes suposen un 22% del total anual i Iesiges, un 64%.

S’ha de destacar també, atesa I'habitual poca qpesicié a felicitar, la recepcié de 250
felicitacions per diferents serveis municipals. Hzstat majoritariament pel SAPpel servei
OAC, per Vialitat per Enllumenat per Esports

- Canals de recepcio

El canal telefonic amb 6.225 entrades per aquesta via, que repeesemt percentatge
d’utilitzacio del 48%. Es el canal més utilitzat
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Pel canal telematitbian entrat via web 5.876 demandes, que represehtdf% del total,
enguany és el segon canal més utilitzat

Percentatge anual segons canal d'entrada ™
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- Assignacio als processos i subtemes corresporgent

Processos amb més assignacio de DMS procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protecci
Ciutadana)és el que té_més DMS assignadesguit de_GIU (Gestid d’Infraestructures
Urbanes) GMA (Gesti6é del Medi Ambienti PS (Promocié Socioeconomicd)estaca SSPC
amb gran diferencia per damunt la resta per la guamtitat de demandes d’actuacio del policia
de barri.

En percentatges, SSPC té assignades el 58% dMiBs&yistrades; GIU, el 13%; GMA, el
9%; i PS, el 7%.

Processos amb menor assignacio de DMEa resta de processos tenen moltes menys DMS
assignades.

Pel que fa a subtemesdestaca sobretot I'assignaci6 de DMS als subtetiehicle
abandonat” “Animals’ i “Renous/vibracions del procés SSPC (Serveis de Seguretat i
Proteccié Ciutadana). Destaquen també les del rmabt&sports del procés PS (Promocio
Socioeconomica) i les del subtema “EMAYdel procés GMA (Gestio del Medi Ambient).

- Distribucio a les arees municipals competents

A partir de I'analisi dels resultats d’enguany podaestacar que la majoria de DMS correspon
com sempre a I'Area Delegada de Seguretat Ciutadagresenten un 58% del total.

- Recepcio per codi postal

De les dades recollides el 2017 destaquen les DivtSed codi postal 07008 (Son Gotleu), amb
un 9%, 07007 (la Soledat), que suposa també une3%othl i 07010 (Cal Capiscol), amb un
8%.
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- TRAMITACIO

- Nivell de tramitacio6 global
En tot I'any el nivell de tramitacid es troba molt proper al 99% incloent-hi els mesos
d’estiu, en qué sol baixar un poc perque és epeczadances dels treballadors municipals, la

gual cosa va unida a un augment general de lesndiemaebudes.

Destaquen sobretot el darrer semestre, amb el 9€lfvamitacio al global del gestor de DMS

Evolucié nivell tramitaci6 DMS
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- Nivell de tramitacio global per procés

Tots els processos tenen la majoria de DMS de g@h7itades. Concretament, vuit processos
estan per sobre del 90% de tramitadiéi i tot, la resta de processos es troben erlisi de
tramitacié elevats, que van del 66,81% de GSTI t{Gedels Serveis Tecnologics i de la
Informacio) al 89,24% de GE (Gestié economica).

- Nivell de tramitacio dels tipus de DMS amb termmii de 45 dies

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

O %tramitades en termini

0O %no tramitades en termini

4,00%

96,00%

Les DMS d’enguanymb limitacié del termini de tramitacio, que sreixes, queixes internes,
suggeriments, suggeriments interns i demandestdga gramitades en un 96% dels casos
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Tots els processos tenen la majoria de DMS dektijueixa, queixa interna, suggeriment,
suggeriment intern o peticié (que son les que sthariramitar en 45 dies) tramitades en el
termini corresponent. Concretament, 8 dels 12 gsm® tenen més del 90&e les DMS
tramitades en el termini establert de 45 dies.

Destaguen RH (Recursos Humans) amb el 99,3%, ewncarde molt poques DMS assignades, i
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana) al 99,9% de tramitacio en termini,
encara que es traspassen el mateix dia al seu progrpropi EUROCOP i queden com a
tramidades al DMS.

Per tant_sén realment destacables el 97,9% de AEn¢A Ciutadana) i el 96,2% de PS
(Promocié socioeconomica), com a processos amhim&@n termini molt alta.

La resta de processos tenen uns nivells de tramigectermini elevats, que van del 66,8% de
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imi@axcio) al 89,2% de GE (Gestié economica).

- Nivell de tramitacio fora de termini
Si revisam al global del gestor de DMS l'estat 432017 de les DMS que no s’han tramitat

en el termini establert, hi han 85% d'aquestes DMS que_es troben ja en estat de no-
conformitat tramitadaencara n’hi ha un 15% en estat de no-conformitat

Vuit dels dotze processos es troben proxims al 1@@%esolucio en termirde les
DMS. Sén AC (Atencié Ciutadana),PS (Promociéo Socioeconomica), Gl{Gestio
d’Infraestructures Urbanes), GT (Gestio TerritQri@SPC (Serveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana), GMA (Gesti6é del Medi Ambient), RH (Resms Humans) i GSTI (Gesti6 dels
Serveis Tecnologics i de la Informacio).

Els quatre processos restantstenen totes les DMS que ja es troben forardarnetramitades.
Alguns se situen a nivells altsom GE (Gesti6 Economica). En canvi, DE (Direccio
Estrategica) i ISPS (Integracié Social i Promoa@dal Salut) estan en nivells més baixos, pero
destaca sobretot ESI (Equipaments i Serveis Inteans el 17,01%.

- Mitjana de tramitacié en dies

Mitjana de tramitacié en dies DMS

18 - 17
-
16 +
14 4
12
il 1 1 . 1
X N 10 10 - 10 R
10 + . 9 B 9 "
. . 8 8
8 + - »

2+

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

Departament de Qualitat. Pl. Porta del Camp, 2 (07001) Palma.
Tel. 971 449494 Fax: 971 449491

www.palma.es



SistemadeQualitat Ajuntament & de Palma

La mitjana anual de tramitacié de queixes, suggatimi demandes, incloent-hi les de caracter
intern, ha estat aquest anyd#&5 dies.

Les queixes’han tramitat en una mitjana de 12 die$s suggeriments, en 1Bel que fa a les
queixes i suggeriments interns, les queixes ingesti@n tramitat en una mitjana de 10 dies
els_suggeriments interns, en Enalment, les peticiorshan tramitat en una mitjana de 2 dies

- SATISFACCIO

- Recollida d’enquestes
El 2017 han arribat al Departament de Quai8 respostes a les enquestes de satisfaccio

- Avaluacio de la satisfaccio
Els dos primers items, referits a informacio i litati per a interposar queixes i suggeriments,
tornen a ser els més ben valorats. En canvi, edséistants presenten desviacions més elevades,
sobretot el relatiu a la valoracié de la resposbada.
item 2. Com valorau la facilitat per a interposar cqueixes i suggeriments%’ha valorat amb

un 7,99 de mitjana de satisfaccio i un 7,12 deamitjd’importancia, i s’ha donat una desviacié
del 0,87. Enguany torna a ser I'item més ben valora

ftem 4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajstament? Pel que fa a satisfacci6 té una
valoracié de 4,71 i pel que fa a importancia, @8.7S’ha donat una desviacié de 2,67. Aquest
any ha tornat a ser I'item més mal valorat.

Comparativa satisfaccié/importancia global per item 2017
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suggeriments? suggeriments? la presentacio fins al queixa,
moment de la independentment del
finalitzacio del gue se us hagi
procés? respost?

‘ O mitjana isatisfaccié O mitjana importancia ‘

Juntament amb les valoracions es poden fer conshservacions/suggeriments. A mes,
enguany s’ha implementat la possibilitat d'indieamotiu en el cas d’'una baixa valoracio.
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Observacions/suggeriments:Enguany han entrat 148 observacions/suggerimamts les
enquestes.

La majoria d’observacions d’enguany sén observacittndesacord amb la respositatotal de
28, que representen el 20% del total d’observacibastaquen també 105 sol-liciten eficacia en
I'execucig en concret sén 24 observacions (16% del total).

Son destacables les 10 felicitacions pel serve,ayposen un 7% del total de les observacions
rebudes.

Motiu baixa valoracid: S’han rebut enguany 346 explicacions del motilad®ixa valoracié.

La majoria de comentaris sobre el motiu de la bargdoraciéd coincideixen amb les
observacions que ens arriben. Els principals maiiunsel desacord amb |a resposiatotal de
102, que representen el 29% del total d’observadiden sol-licitud d’eficacia en I'execugién
concret son 61 observacions, un 18% del total.

- COMPARATIVA AMB ELS ANYS ANTERIORS
- Comparativa interanual de recollida

Com es veu al grafic anterior, el 2017 s’han réc®8.043 DMS. Es tracta de la segona xifra
més elevada dels darrers vuit anys, i amb un des@mpecte de I'any anterior. El 2016 la
recollida va ser de 501 DMS més que enguany. Eguee dltims anys ha anat augmentat la
recepcio de DMS.

Comparativa interanual recollida DMS
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- Comparativa per tipus

En referéncia al tipus de DMS, la comparativa amerl dels tipus més habituals permet
constatar 'augment el 2012 de les peticions iltpe continuat augmentant any rere,dms el
2017 en que ha baixat un poc. La causa d’aquestentgdes de 2012 és la decisio del mes de
maig de canviar la tipologia de les DMS de la Ralitocal, les quals normalment es
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consideraven queixes i a partir de llavors passaremnsiderar-se demandes, ja que la majoria
es queixen d’algun fet concret i sol-liciten I'aati6 del policia de barri.
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- Comparativa per canal d’entrada

El canal més utilitzat el 2010, el 2012, el 2012® 4, el 2015 i el 2017 va ser el telefonic i el
2011 i el 2016 ha estat el canal telematic. Enlosid; el canal telefonic és el més utilitzat.

Comparativa interanual canal entrada
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- Comparativa per codi postal

Els codis postals més habituaén el 07008 (Son Gotleu) i el 07007 (la Soledsyuits del
07010 (Cal Capiscol), del 07011 (Son Roca) i déi137(Son Rapinya).
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SistemadeQualitat Ajuntament 4 de Palma
Durant I'any 2015 els usuaris de la Soledat vargremar els de Son Gotleu, que han estat
majoria tots els altres anys.

- Comparativa del nivell de tramitacié global
Després de 'augment del percentatge de resolliciees d’octubre de 2011, el percentatge de

tramitacio de les DMS va continuar augmentant desndjan 2013 i s’ha anat mantenint al
voltant del 99% o superior.

- Comparativa de la mitjana de tramitacio en dies

Destaca sobretot I'any 2010, amb un cim el mesudg j amb uns pics i baixades molt
evidents. Els anys seglents les diferéncies ncebtat tan exagerades. Es destacable el nivell
practicament igual durant tot el 2017, sense gibaimades.

- Comparativa d’'assignacio per procés

Quant a processos amb més assignacié de BBI8pre se situa en primer lloc SSPCa
continuacio GIU.

- Comparativa sobre tramitacié per procés

Comparant els resultats destaca el baix percentgtgesolucié de I'any 2011; no obstant aixo,
es pot observar que el 2012 tots els processon aaigmentar el seu percentatge de resolucio;
en canvi, el 2013 algun va baixar un poc respeetéatty anterior (ISPS i ESI); el 2014 la
majoria varen baixar respecte de I'any passat, ad®IBS (Integracié Social i Promocié de la
Salut) i GE (Gesti6 Econdmica) varen augmentar ao. fPel que fa a 2015, només DE
(Direccio Estrategica), PS (Promocié Socioecono)i€al (Gestié Territorial) han augmentat
respecte dels anys anteriors. El 2015 ja va destatmixada en la tramitacio de les DMS dels
processos GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics ladinformacio) i ESI (Equipaments i
Serveis Interns); en el cas del primer s’ha corregiels dos darrers anys pero ha sequit baix en
el cas del segon.

- Comparativa assignacio per subtema

Quasi sempre destaquen les DMS registrades psulatismes “Vehicle abandonatAnimals”

i “Renous/vibracionisdel procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proté&ickddana). Destaquen
també les del subtema “Espdrtel procés PS (Promocié Socioeconomica) i lessdbtema
EMAYA del procés GMA (Gestié del Medi Ambient).

- Comparativa dels resultats de I'enquesta de safeccio

Des del 2013 al 2017 I'item més ben valorat és-€iCbm valorau la facilitat per a interposar
queixes i suggeriments?’gue també és el que té la valoracié de la impoidamés alta i que
presenta sempre la menor desviacio.

També els cinc anys 'item més mal valorat pel faua satisfaccio és el 4 —“Com valorau la
resposta rebuda des de I'AjuntamentDe |'estudi d’aquests resultats podem deduir lgue
satisfaccio per la resposta rebuda esta directarakionada amb la solucié del que motiva la
gqueixa que es presenta i que moltes vegades mdustoma immediatament o no es pot donar la
rao al ciutada.
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- CONCLUSIONS

» A finals de 2017 s’ha implantat una millora a I'ésc queixes i suggeriments
del web municipalAquesta millora consisteix en poder reiterar DIMS a partir d'una
anterior, sense que es registri una nova. A me&seiafla possibilitat de distingir les
gueixes, suggeriments, peticions, felicitacionbsayvacions de les denungigsie fins
ara entraven mesclades amb les DMS i es registravena tals. En el cas de les
dendncies, la resposta sempre era que s’haviaedergar per registre, per tant, tal com
s’ha formulat ara al web, qui vulgui presentar deauncia tindra un accés directe al
tramit on s’explica quina és la manera de presdmiapresencialment per registre o a
través de la seu electronica. D’aquesta manerairsrdde registrar DMS que realment
tenen una tramitacio inutil. A més, si arriba algutenuncia introduida com a queixa,
Qualitat no la registrara com a DMS i comunicar8@irderessat la informacié amb
I'enllag al tramit corresponent.

Tot aix0 fa pensar que baixara un poc el nUmer®M& registrades i en concret, es
notara als subtemes Sanitat o Activitats, que elemue normalment rebien aquestes
gueixes per a la seva tramitacio.

* En relacio al subtema Manteniment d’edificis mupét$ s’ha decidit, a peticio
seva, que les DMS que els arribaven a ells remt@valgun desperfecte en un edifici
municipal detectat per algun ciutada, arribin aveeafectat per aquest desperfecte i
siguin ells qui tramitin la DMS i contactin amb Maniment d’edificis municipals per
tal de solucionar-ho.

* Pel que fa a les DMS assignades a Mobijlithirant tot 'any 2017 s’han
registrat com a observacions, ja que es va ddeidho aixi degut al bloqueig que patia
el servei per algunes causes judicials que afectavalguns dels seus treballadors. A
finals d’any s’han mantingut reunions per tal deao a registrar les DMS com el tipus
que son realment, i s’ha decidit tornar al funcioeat general a partir de I'L de gener
de 2018. Per tant, les DMS de tipus observacio rerpataran probablement una
baixada, ja que Mobilitat ha tingut prop de 500 Dblservacio el 2017.

* El nivell de resolucié al gestor de DMS continuaeé®9% o inclds un poc per
sobre. Es un percentatge prou elevat i que endaglers sis mesos de 2017 s’ha
mantingut en el 99,1%.

» Els processos amb major percentatge de resoluctéremni sén AC (Atencio
ciutadana) i GT (Gestio territorial). Aixo no ohstael percentatge de RH (Recursos
humans) i SSPC (Serveis de seguretat i protecaifadana) tenen percentatges
superiors; aguests processos no es poden teningpie ja que nomeés té una mitjana de
10 DMS a l'any el primer i perque es traspassepragrama de gestio de Policia
(EUROCORP) al dia seguent i queden com a tramitabdlgestor de DMS el segon.

* GSTI (Gestio dels serveis tecnologics i de la imfacio) i GE (Gestio
economica), son els processos que sempre van @alpal que fa a percentatge de
resolucié de les DMS, tant en termini com quan fressat a no-conformitat.

Pel que fa al primer, GSTI, ha millorat molt aguagspecte, tramitant les DMS
gue tenia pendents i les que van arribant, que@ranenys ja que, amb la implantacié
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del nou SISTRA aquest any 2017, arriben molt poguesxes relatives a problemes
amb la seu electronica.

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

* La mitjana d’enguany dee tramitacio de queixesgstments i peticions, que
son els tipus més habituals, ha estat de 10,5 Hmguany no s’han produit pics ni
baixades molt significatives, cosa que en els anysriors si que passava.

* Llegenda dels processos:

DE : Direcci6 Estrategica

AC: Atencio6 Ciutadana

PS: Promocié Socioeconomica

GIU: Gestio d’Infraestructures
Urbanes

ISPS: Integraci6 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: Gesti6 dels Serveis
Tecnologics i de la Informacié

GE: Gesti6 Economica

ESI: Equipaments i Serveis Interns
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