RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes de gener destaca especialment el segtient:

1. DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS

- El nombre total de DMS (demandes municipals de serveis, que inclouenxegsei
suggeriments, peticions, observacions, felicitaxioaltres de tipus interija estat aquest mes
de 923.Es tracta d’'una xifra bastant més baixa gue la mhelsos d’estiu, en que solem rebre
més gueixes i suggeriments gue la resta de I'andebtaca especialment la gran recollida del
mes de juny passat, que va ser la més alta ehexisténcia del gestor DMS.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.134.DMS
S’ha produit un augment en la recepcié de DMS rtepel mes anterior d'un 7%.

- S’han rebutl5 felicitacions que aquest mes representer2®l del total Han estat 7
felicitacions per al procés GIU (Gestio d’Infraestures Urbanes), amb 4 peEallumenat 2

per aVialitat, i 1 per aviobiliari urbg n’hi ha hagudes 4 per a AC (Atencié CiutadangeBal

servei OACi 1 pel SAT; També han arribat 4 felicitacions per al pro&& (Promocio
Socioeconomica), concretament 3 geports 1 per aBiblioteques

- Quant a legpeticions per a la Policia Local és important destacar que aquest mes se
n’han registrades 439, quepresenten un 48% del total de les DMS regissade

- El canal telematics’ha imposat per damunt del telefonic aquest res & canal més
utilitzat. Els usuaris han preferit el canal telematic en @/bdels casq-ddavant el 41% que ha
utilitzat el canal telefonic.

- El procés amb més DMStorna a ser SSPC (Serveis de Seqguretat i Proteccid
Ciutadana) com és habitual, amb 515 DMS8| 57% del total A continuacié trobam GIU
(Gestié d'Infraestructures Urbanespmb 138, un 15% del total i PS (Promocié
Socioecondmicalamb 115, un 12% del total.

- Quant alstemes més frequentgle gueixesdestaquen, com sempre, les queixes per
vehicles abandonatkes desports peranomalies a la via publiceesmolésties per animalper
renous les queixes’EMAYA i per amobilitat

- Pel que fa a laeiteracido de gueixesper part de diferents ciutadans, destaquen, entre
d’altres, les seguents reiteracions:

. 19 queixes que fan referencia a la nova regulacé tdrifes de I'IME,
concretament son 16 per l'obligacié d’abonament atembres de clubs
esportius i 3 per la baixada del descompte a fawithonoparentals.

. 8 queixes per les dutxes al vestuari femeni adeipa Marga Crespi i 5 per les
del camp de futbol de Germans Escales.

. Algunes queixes per renous dels assajos i els asrmbe Sant Sebastia.

. Quatre per la tala de pins al carrer Adria Ferran.

. 16 queixes per vehicles mal aparcats, damunt lesvies, a diferents zones de
Palma, en concret son dels codis postals 07004007009, 09011 i 07015.

. 6 queixes relacionades amb els renous en la nétejaollida de residus (en
concret es refereixen a la recollida del vidre @ae® amb molts de bars).



. 9 gueixes de biblioteques, 5 per la manca de mangt de la biblioteca de
Son Canaves, 2 per qué no funciona la calefact#Riblioteca de Son Gotleu
i 2 pel mateix motiu a la biblioteca Ramon Llull.

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

Quant a renous, n’hi ha 33 de relativagaous d’'animalsassignades totes a la Policia Local.
També n’hi ha 23 deenous de persones al carrer, a interiors d’haeisad a bargsompeténcia
moltes de la_Policia Localperdo també per_Sanitat, Participacié Ciutadani;ehcies
d’activitats i PalmaActivaPel que fa a queixes pernous de maquinarid3 en total, son la
majoria per a Policiapero també algunes per Sanitat, EMAYA, Infraedtmes i Llicencies
d’Activitats.

S’han registrat 20 queixes relativesiaeguretat16 per a Policia3 per_Infraestructurdsl per
Mobilitat.

Hi ha també 14 queixes solweupacié de la via publicéotes per a la Policia

Hi destaquen 2eticions de contacte amb el policia de hassignades als diversos subtemes
creats dins el procés segons el problema a quersixin (altres, renous...).

Pel que fa @jueixes per I'atencio rebudae n’han registrades 10 aquest mes, per alsiseaty
Policia, Turisme, Multes, SAT, Empresa FunerarianMipal i Urbanisme

- 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 (55%
del total).

- Quant acodis postals

Aquest mes destaquen sobretot els usuariSate Gotleu(codi postal 07008) Cal Capiscol
(codi postal 07010), seguits delldeSoleda{CP 07007) Bon RapinydCP 07013).

Concretament, son 83 de Son Gotleu i 83 de CalcGl8il de la Soledat i 72 de Son Rapinya.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la Satlesbn dels més actius pel que fa a
presentar demandes ciutadanes.

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 desatan 0,1%.

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

per a la seva tramitacio és d'96,03% de tramitades en terminnomés un3,97% 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 gesti destaquen sobret8SPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), air@9€% i RH (Recursos Humans), amb el
99,3% de tramitaci6é en termini.




La resta de processos que superen el 90% osaiatea el 91,5% i el 98,2%, percentatges molt
alts de resolucio 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 89,9%, 4d%, un 71,2% i un 67,8%.

Dades relatives al mes en curs

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

Aquests processos son: AC (Atencio a la CiutadaSi8PC (Serveis de Seguretat i Proteccid
Ciutadana) i ESI (Equipaments i Serveis Interns).

- A més,el total de les demandes municipals de serveistragies aquest mes ja estan
tramitades en un 84% dels cas@s dir, com a maxim s’han tramitat en un mes engae
disposen d’'un termini de 45 dies per a ser traregads’ha mantingut aquest percentatge
respecte del mes anterior.

2.2. TRAMITACIO FORA DE TERMINI

- Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de it@rmh_procés té el 100% d’aquestes
DMS, gue han passat a ho-conformitat ja tramitades.

Aquest procés éRH (Recursos Humans).

Els onze processos restants no tenen totes lesd@$a es troben fora de termini tramitades,
pero la majoria es troben en nivells alts, excedp® (Equipaments i Serveis Interns) i GSTI
(Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informa@tb només el 18,32% i el 33,55%
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 tramitaci6 en dies ha estat aquest Mdsdies Es una mitjana molt semblant a
I'habitual i també molt inferior a la del mateix mide I'any passat. Potser aquesta baixada es
podria explicar pel fet de registrar com a obsetivas les DMS de Mobilitat, que abans es
registraven com a queixes i es tramitaven despeésalts dies. Les queixes s’han tramitat en
una mitjana de 14 dies i, els suggeriments, enN@.s’han tramitat aquest mes queixes
internes, ni suggeriments interns. Finalment, le8gons s’han tramitat en una mitjana de 3
dies.

- D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déet i 25 dies de resolucié de les
queixes (no internes), establerta com a comprontés @Garta de compromisos del DMS, ens



trobam, com hem indicat abans, en una mitjana ddidsl 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 suggerite@ia estatel més ben valoratEn canvj
l'item sobre la resposta rebudés el que es valora més negativamaguest mes, com és
habitual.

Quant als comentaris que ens arriben amb les etegu@sjuest mes han entrat 16 observacions
i 19 comentaris sobre el motiu de la baixa val@raci

Respecte de les observacions, aquest mes destipuealatives a la llengua usada en la
resposta. En tots els casos demanen la respostastgila encara que no ho hagin demanat
expressament. La manera d'actuar en aquest aspedteque marca la vigent instruccié de
batlia sobre I'Us del catala.

Pel que fa als motius indicats com a causa deika lvaloracio aquest mes, la majoria s6n de
demora en la resposta. Seguidament trobam motiausea I'eficacia en I'execucio, a falta
d’eficacia del tramitador i a I'idioma de la resfgosFinalment, son motius de desacord amb la
resposta o de resposta insuficient.



