RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes d'agost destaca especialment el segient:
1. DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS
- El nombre total de DM%demandes municipals de serveis —que inclouen gsiepuggeriments,

peticions, observacions, felicitacions i altredigas intern) ha estat aguest mes de 12F§ tracta d’una
xifra molt elevada, proxima al gue és habitual lsnmesos d’estiu, en qué solem rebre més queixes.

- Pel que fa éipus de DMS és important destacar com sempre les peticiawuicié del policia
de barri; aquest mes se n’han registrades 745equesenten un 59% del total mensual de DMS.

S’han rebut, per altra bandi4 felicitacions quasi igual que el mes passat i gepresenten I'1% del
total. Han estat 3 per a Atencié Ciutadana, 2 perSAIl i una per IOAC; 4 per a Gesti6
d’'Infraestructures Urbanes, 1 peValitat, 1 per eéEnllumenat 1 per aviobilitat i 1 per aParcs i Jardins
Llevant 2 felicitacions per a Gestid del Medi Ambientte® per aEMAYA; 1 per a Promocié
Socioeconomica, concretament peEsports 4 per al procés Serveis de Seguretat i ProteCititadana,
logicament, per les actuacions duites a terme g@wlicia Locaj i 1 per a Gestid Economica, per a
Tresoreria

- Quant alcanal utilitzat, els usuaris han preferit el canal telefonic en 2¥6dels casq-davant
el 42% que ha utilitzat el canal telematic.

- Per que fa dassignacid per processso®ls processos amb més DMSpart deSSPC (Serveis
de Seguretat i Proteccié Ciutadanainb 761, un 53% del totaddn GMA (Gestié del Medi Ambient)
amb 158, un 16% del total;GIU (Gestié d’Infraestructures Urbangsamb 142, un 11% del total.

- Quant algemes més freqientsle queixeslestaquen, com sempre, les motivadesvphicles
abandonatd les dEMAYA les de molésties panimals les danomalies a la via publicanolésties per
renousles destinades @anitati les dEsports.

- Pel que fa a legeiteracié de gueixegper part de diferents ciutadans destaquen, etaiteed, les
seguents reiteracions:

e 4 queixes per I'atencio rebuda al departament ACTRRA.

e 3 per problemes amb les dutxes del camp de fudgdaliesportiu Rudy Fernandez.

e 8 d'aquestes perqué es dona cita massa tard pgemcies.

e 3 assignades a I'IMOV per obres que semblen abau#snal pont del Passeig Mallorca.

e 7 queixes per la plaga general de paneroles.

e 3 perqué la cafeteria esta tancada durant I'eséiuriaquina d’aigua no funciona al cementeri de

Son Valenti.

e 10 queixes per molésties per renous d’obres ermitarterior al permes.

e 7 queixes per molésties de pisos de lloguer taristi

* 13 queixes relatives a problemes d’aparcamentgtacienament de cotxes de tallers.

e 8 per fort olor a gas a la zona de Porto Pi.

e 28 queixes per la manca de neteja als carres d@Ralerque els barris estan bruts.

e 7 pelrenou del cami6 de neteja i de I'horari déimaala inadequat.

e 5 perla mala neteja de la platja de Ciutat Jardi.

- Pel que fa a learees municipalsa les quals corresponen les DM& majoria s6n de I'’Area
Delegada de Seguretat i Proteccié Ciutadaamb gran diferéncia sobre la resta (53% del)total

- Quant acodis postals la majoria tenen el codi postal 070@»( Gotle), 07007 [a Soleda, i,
seguides de prop, les que tenen el codi postal®Mfal Capiscgl. Concretament, sén 145 de Son
Gotleu, 118 de La Soletat i 96 Cal Capiscol.

Son Gotleu i La Soletat s6n habitualment els cpdials que més consten en la utilitzacié delsiatde
DMS.



2. DADES SOBRE LA TRAMITACIO DE LES DMS

- Estat global del gestor guant a la tramitacié de DN

e El gestor es troba en el 99,1% de DMS tramitades dir, que s’han tramitat en el termini
establert de 45 dies o en un termini posterioroAigl dir que, al gestohi ha un 0,9% de DMS
sense tancaAquest mes seguim en un nivell un poc superidhabitual, i és un dels nivells
més elevats dels darrers dotze mesos.

« Les DMS de tipus intern no tenen cap termini denit@cio. Sonles queixes, els suggeriments,
les peticions, les queixes i els suggerimentsristeel tipus “Altres”les que tenen un termini de
45 dies per a ser tramitades. Pel que fa a aquiestsamb terminial global del gestan’hi ha
un 96% que s’han tramitat en el termini establekguest mes ha augmentat un poc el
percentatge de resolucié en termini.

e Analitzant la tramitacioé per procés al global destpr,8 dels 12 processos tenen percentatges
de tramitacié en termini elevats. Destaqu&BPC (Serveis de Seguretat i Proteccioé Ciutadana),
amb el 99,9% de tramitacié en termini, i RH (Reoarslumans) amb el 99,3%. La resta de
processos que superen el 90% oscil-len entre ép®©1 el 98,2%, percentatges molt alts de
resolucié en termini.

« FinalmentGIU (Gesti6é d’'Infraestructures Urbanes), GE (Gedficonomica), GSTI (Gestio dels
Serveis Tecnologics i de la Informacio) i ESI (Bguments i Serveis Interns) tenen uns nivells
de tramitacié en termini més baixas) 89,4%, un 89,4%, un 68,2%, i un 67%, respectard.

- Estat mensual de tramitacié de les DMS

« Les DMS que aquest mes acabaven el termini dee$5péir a la seva tramitacio, s’han resolt en
termini en un 96% dels casoAguest mes ha tornat a baixar minimament el pestgatde
resolucié en termini.

e Analitzant la tramitacié mensual per procé®recessos amb 100% de tramitacié en termini:
AC (Atencio Ciutadana)aT (Gestid Territorial, GE (Gestio Territorial) i SPC (Serveis de
Seguretat i Proteccio Ciutadana). El procés SSP&V@Es de Seguretat i Proteccié Ciutadana)
és normalment un dels que es troben al 100%, atéseqg tanquen les seves DMS el mateix dia
pel procés automatic de traspas a 'TEUROCOP.

« De la resta deprocessos que no es troben al 100%, tres teneceptatges alts de resolucio.
So6n PS (Promocid Socioeconomica), GMA (Gestié detiivimbient) i ISPS (Integracié Social
i Promocié de la Salut) amb un 96%, un 94% i un 9B%pectivament. GIU (Gestioé
d’Infraestructures Urbanes), DE (Direcci6 Estratayi GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i
de la Informacio) tenen nivells més baixos de ttacn, un 77%, 53% i 50% respectivament.

« Els processos amb pitjor nivell de tramitacié en tervstn: Finalment, ESI (Equipaments i
Serveis Interns) amb un 29% de resolucié en terrémique té el percentatge de resolucié en
termini més baixPel que fa a aquest fet, el Departament de Qualitdtalla perqué les DMS es
tramitin en el termini corresponent i es va mantema reunié amb la direccié de I'lMI per tal
de tractar la baixa o nulsla tramitaci6 de les DM8 GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de
la Informacié, la qual cosa ha donat el seu fruitla'augment del percentatge de resolucié en
termini de les DMS d’aquest procés.

« Pel que fa a la tramitaci6 fora de termiag DMS sense resoldre després dels 45 dies edtable
i que encara no estan tramitades suposen un petgninferior al del mes anterior en un 1%.

« En canvi, lamitjana de tramitacié en diés baixat a 9.

3. ENQUESTES DE SATISFACCIO DEL SERVEI DMS

- Finalment, pel que fa a lenquestes de satisfacaél servei, I'iten2. Com valorau la facilitat
sobre com interposar queixes i suggerimeria?estatel més ben valoratEn canvj I'item sobre la
resposta rebudaésel que es valora més negativamaqtest mes, com és habitual.

Com a motius de la baixa valoracio, la majoria agonest mes per desacord amb la resposta, o perque
falta I'execucio.

Per tant, tot ens du a observar que la satisfaégsdaixa aquest mes sobretot per la resposta rebuda
sobretot per desacord amb la mateixa.



