RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes de febrer destaca especialment el seguent:

1. DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS

- El nombre total de DMS (demandes municipals de serveis, que inclouenxesiei
suggeriments, peticions, observacions, felicitaxioaltres de tipus interja estat aquest mes
de 989.Es tracta d’'una xifra bastant més baixa que la uhelsos d'estiu, en qué solem rebre
més queixes i suggeriments que la resta de I'apgtdda especialment la gran recollida del mes
de juny passat, que va ser la més alta en totistegcia del Gestor de DMS.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.129.DMS
S’ha produit un augment en la recepcié de DMS rtepel mes anterior d'un 7%.

- S’han rebutl3 felicitacions que aquest meagpresenten només el 4% del totdlan

estat 18 felicitacions per Atencid Ciutadana, cetanent 8 peBAT, 8 pel serveDAC, 1 per
Atenci6 Ciutadana deMobilitat i 1 per Atencid Ciutadana deMultes 7 per Gestio
d’Infraestructures Urbanes, concretament 4 Mebilitat, 2 perEnllumenati 1 perArbres al
carref 7 per Promocié SocioeconOmica, concretament 6 Bgvortsi 1 per Teatres
MunicipalsTambé s’ha registrat 1 felicitacié pel subtefsiies del procés Gestid Territorjdl

per Serveis Socialglel procés Integracid Social i Promocié de la Saluna perVehicles
abandonatdel procés Serveis de Seguretat i Proteccié Gintad

- Quant a legeticions per a la Policia Localés important destacar que agquest mes se
n’han registrades 452, quepresenten un 46% del total de les DMS registrades

- El canal telematics’ha imposat aquest mes per damunt del telefamit @ canal més
utilitzat. Els usuaris han preferit el canal telematic en 2¥5dels casq-davant el 31% que ha
utilitzat el canal telefonic.

- El procés amb més DMStorna a ser SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccio
Ciutadana) com és habitual, amb 540 DMS8| 55% del total A continuacié trobam GIU
(Gestié d'Infraestructures Urbanespmb 168, un 17% del total i PS (Promocié
Socioeconomicajamb 85, un 9% del total.

- Quant alstemes més frequentgle gueixesdestaquen, com sempre, les queixes per
vehicles abandonatper anomalies a la via publicdes molésties per animaldes queixes
d’EMAYA, les queixes pemolésties per renouger temes de mobilitatles incidencies
d’infraestructures lesqueixes de Sanitat

- Pel que fa a laeiteracio de queixesper part de diferents ciutadans destaquen, entre
d’altres, les seglents reiteracions:

. 5 queixes relatives al deteriorament del barri @iefreno

. 3 queixes relatives a que no agafen el teléfon kdglu

. 5 queixes pel fet que al casal de barri de Son @otmo se substitueix a la
professora de zumba

. 4 queixes per Biblioteques, pels renous de lesita8 infantils que es duen a
terme a les biblioteques i que sén incompatibled ah silenci que s’hi
requereix

. 18 queixes o peticions relacionades amb la plagprdeessionaria existent.



. 7 queixes per la necessitat de substituir una Bs#ig social que esta de baixa i
que és molt necessaria per als tramits que s’hafede

. 6 queixes per vehicles mal aparcats damunt leswesa

. 4 queixes pel “botellon” i excés d’ocupacié de la publica a I'avinguda de
I’Argentina.

. 4 queixes sobre molésties per renous de musica@rc

. 5 queixes relacionades amb els renous en la neteja

- A nivell transversal (DMS que es refereixen a un mateix tema i queoeemp assignar
a diferents responsables) destaca:

Quant a renous, n’hi ha 26 de relativagaous d’animalsassignades totes a la Policia Local
També n’hi ha 39 deenous de persones al carrer, a interiors d’h@eisad a barcompeténcia
30 de la Policia Local, pero també 5 per a Sanitgier a BibliotequesPel que fa gueixes per
renous de maquinarid,7 en total, 8 sén per a Sanitat, 4 per a PolRiper a Obres i 2 per a
Manteniment d’'Edificis Municipals.

S’han registrat 2Queixes relatives a insegureta8 per a Policia, 1 per a Parcs i Jardins i 1 per
a Mobilitat.

Hi ha també 14jueixes sobre ocupacio de la via puhlicees per a la Policia

En destaquen 1dobre persones sense recuragsignades totes a la Palicia

N’hi ha 10 relatives alagues assignades la majoria a Infraestructures coneidéncia i les 3
restants, a Sanitat.

Hi ha també 1%eticions de contacte amb el policia de hassignades als diversos subtemes
creats dins el procés segons el problema a q&esixin (altres, renous...).

Pel que fa aueixes per I'atencio rebudse n’han registrades 11 aquest mes, per alsiselwe
Multes, Policia, Urbanisme, Habitatge, Serveis 8ecEMAYA, Mobilitat i ORA.

- Pel que fa a ledrees municipalsa les quals corresponen les DM majoria sén de
I'Area Delegada de Seguretat i Proteccié Ciutadaamb gran diferencia sobre la resta (54%
del total).

- Quant ecodis postals

La majoria de DMSenen el codi post&l7013 (Son Rapinyaseguides de les que tenen el codi
postal07008 (Son Gotleu)el 07010 (Cal Capiscol).

Concretament sén 93 de Son Rapinya, 88 de SonuG@#de Cal Capiscol.

Son Gotleu és habitualment un dels codis postatsnggis consten en la utilitzacié del sistema
de DMS.

DADES SOBRE LA TRAMITACIO DE LES DMS
2.1.TRAMITACIO EN TERMINI

Dades relatives al global del gestor de DMS

- El nivell de resolucié al gestate DMSes troba en el 98,9%n comparacié amb el
mateix mes de I'any anterior s’ha produit un ascéms 0,2%.




- L'estat de tramitaci@l gestordels tipus de DMS que tenen establert un limitsidids

per a la seva tramitacio és d'96,02% de tramitades en terminnomés un3,98% de no-
tramitades en terminique, per tant, poden estar en estat de no-awoitiiro de no-conformitat
tramitada.

- Quant d’estat de tramitacio per procés al global del giesti destaquen sobret8SPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), air@®€% i RH (Recursos Humans), amb el
99,3% de tramitaci6é en termini.

La resta de processgsie superen el 90% oscil-len entre el 91,5% i%8prcentatges molt
alts de resoluci6 en termini.

Finalment GIU (Gesti6 d’'Infraestructures Urban&ly, (Gestio Economica), ESI (Equipaments
i Serveis Interns) i GSTI (Gestid dels Serveis Déagics i de la Informacid) tenen uns nivells
de tramitacio en termini més baixos, un 89,8%, 9d%, un 70,8% i un 67,5% respectivament.

Dades relatives al mes en curs

- Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixarimd, suggeriment, suggeriment intern,
peticié o altres, que qualsevol dia d’'aquest mabagen el seu termini de resolucio, és a dir, 45
dies des del registre, trobam gquprocessos tenen el 100% de resolucié en tergsra dir, cap
DMS d’aquests processos ha passat a estat de forrodat per haver-se exhaurit el termini
establert.

Aquests processos soén: AC (Atencid a la CiutadaGi@)(Gestié Territorial), SSPC (Serveis de
Seguretat i Proteccié Ciutadana) i GE (Gesti6é Enoca).

- A més,el total de les demandes municipals de serveistragies aquest mes ja estan
tramitades en un 87% dels cas@s dir, com a maxim s’han tramitat en un mes renqae
disposen d’'un termini de 45 dies per a ser traregadquest mes el percentatge de resolucio de
DMS ha augmentat un 3% respecte de mes anterior.

2.2. TRAMITACIO FORA DE TERMINI

- Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de it@rm _proceés té el 100% d’'aquestes
DMS, gue han passat a no-conformitat ja tramitades.

Aquest procés é’H (Recursos Humans).

Els onze processos restants no tenen totes lesde$a es troben fora de termini tramitades,
pero la majoria se situen en nivells alts, llevdESl (Equipaments i Serveis Interns) i GSTI
(Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Informac&mb només el 17,77% i el 33,33%
respectivament.

Del total de DMS no tramitades en termimi, 82% estan ja com a no-conformitats tramitades i
un 18% encara estan pendents de tramitacio; €s,a&diestat de no-conformitat

2.3.MITJANA MENSUAL DE TRAMITACIO

Els mesos de setembre a desembre hi va haver uiumegdnament en el comput estadistic del
gestor DMS que no es va detectar fins el mes dergken2017 i que es va arreglar rapidament.



La mitjana de tramitacio en dies ha estat aquest Mésdies Es una mitjana molt semblant a
I'habitual i també inferior en 3 dies a la del mixtenes de I'any passat. Potser aquesta baixada
es podria explicar pel fet de registrar com a olvaerons les DMS de Mobilitat, que abans es
registraven com a queixes i es tramitaven despeésalts dies. Les queixes s’han tramitat en
una mitjana d'11 dies i els suggeriments, en 15.sNhan tramitat aquest mes suggeriments
interns pero si queixes internes, en una mitjanalddies. Finalment, les peticions s’han
tramitat en una mitjana de 3 dies.

- D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déeett i 25 dies de resolucié de les
gueixes (no internes), establerta com a comproniés Garta de compromisos del DMS, ens
trobam, com hem indicat abans, en una mitjana dig#&. Per tant, aquest mes es compleix
ampliament el compromis.

3. ENQUESTES DE SATISFACCIO DEL SERVEI DMS

- Finalment, pel que fa a lenquestes de satisfacdél servei, I'iten2. Com valorau la
facilitat sobre com interposar gueixes i suggerita@ma estatel més ben valoratEn canvj
I'item sobre la resposta rebudés el que es valora més negativamewfuest mes, com és
habitual.

Quant als comentaris que ens arriben amb les elegasuest mes han entrat 10 observacions
i 22 comentaris sobre el motiu de la baixa valdraci

Destaquen les observacions sobre desacord amisgastea, falta d’eficacia del tramitador i
resposta insuficient.

La majoria de motius indicats com a causa de laabaaloracié aquest mes son de desacord
amb la resposta. Seguidament trobam motius relatidemora en la resposta, falta d’eficacia
del tramitador i en I'execucid, i resposta ins\giti



