RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes de maig destaca especialment el seglent:
1. DADES SOBRE LA RECEPCIO DE DMS

- El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsesuggeriments,
peticions, observacions, felicitacions i altregigas intern)ha estat aquest mes de 12B6&.mitjana dels
darrers dotze mesos és de 1.157. S’ha produit gment en la recepci6 de DMS respecte del mes
anterior d’'un 31,5%.

- Pel que fa dipus de DMS és important destacar que aquest mes s’hannadiStl peticions
per a la Policia Localque representen un 55% del total de les DMS tegiss, igual que el mes passat.

S’han rebut, per altra band#f felicitacions que aquest magpresenten, igual que el mes passat, el 2%
del total Han estat 10 felicitacions per a Promoci6é So@aémica, concretament 7 peEaports,2 per a
Palmaactivai 1 per aBiblioteques 8 per a Atencié Ciutadana, 5 per@AT, 1 per al serveDAC
d’Avingudes i 1 per &Jrbanisme 5 per a Gestio d’Infraestructures Urbanes, 2 g¥ialitat, 1 per a
Arbres al carrerl per avobilitat i 1 per aParcs i Jardinsl per al procés Serveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana, logicament, per les actuacions duitesnae per l&olicia Locaj 1 per a Direcci6 Estratégica,
per aGestié i organitzaci6 de la ciutat general finalment, una per a Gestié6 del Medi Ambient,
concretament perldeteja platges

- Quant alcanal utilitzat, els usuaris han preferit el canal telefonic en @4ldels casqdavant
el 45% que ha utilitzat el canal telematic.

- Per que fa dassignacié per processso®ls processos amb més DMSpart deSSPC (Serveis
de Seguretat i Proteccio Ciutadanapn GIU (Gestid d’Infraestructures Urbangsamb 186, un 15% del
total; i, GMA (Gesti6 del Medi Ambiengmb 109, un 9% del total.

- Quant algemes més fregiientsle gqueixesiestaquen, com sempre, les motivadesvphicles
abandonatsmolésties peanimals les danomalies a la via publicdes dEMAYA, les de molésties per
renous les destinadessports,les de temes daobilitati desanitat

- Pel que fa a laeiteracié de gueixesper part de diferents ciutadans destaquen, etatiteed, les
seguents reiteracions:

. 5 queixes relatives a la mala ubicaci6 de les themi I'entrada del Castell de Bellver,
que creen confusio.

. algunes queixes sén per la falta d’aparcament &mies barriades de Palma (Foners,
Son Gotleu, Pere Garau, Son Castelld, Santa CataiRafal i Casc Antic).

. algunes queixes per la resina que deixen alguneearals carrers.

. 3 queixes per la falta de neteja al Parc de les&isns.

. 4 queixes repetides de Mobiliari Urba Llevant, obl tancament del pipican del Parc
Krekovic, que esta romput.

. algunes per a I'IMOV, relatives a la falta d’aparoent a diverses zones degut a les
obres viaries.

. 8 queixes per problemes d’aparcament per ocupaeifadvia publica per vehicles de
tallers, rent a car o concessionaris.

. 6 queixes que es refereixen a renous per llogueifstics.

. 10 queixes per obres fora de I'horari permes.

. 3 queixes pel perill d'una grua d’obra al carrer Goepcio.

. 6 per bregues al carrer i prostitucio al carrer Par

. 10 queixes per contenidors de fems romputs.

. 5 queixes per la mala neteja de la platja de Cidtadi.

. 8 queixes de treballadors municipals pel calor piéiner pis de I'edifici Avingudes.

- 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 (57% del)total




- Quant acodis postals la majoria tenen el codi postar008 (Son Gotleuleguides ded7007
(La Soledat)i el 07011 (Son Roca)

La Soledat i Son Gotleu sén habitualment els cpdials que més consten en la utilitzacié del miate
de DMS.

DADES SOBRE LA TRAMITACIO DE LES DMS

- Estat global del gestor quant a la tramitacié de DN

e El gestor es troba en el 99,2% de DMS tramitades dir, que s’han tramitat en el termini
establert de 45 dies o en un termini posterior.estjmes el percentatge és el més alt dels darrers
dotze mesos, en que no s’havia arribat al 99% oeg Aix0 vol dir que, al gestorhi ha un
0,8% de DMS sense tancar

« 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 aqtistsamb terminial global del gestan’hi ha
un 96% que s’han tramitat en el termini establéguest mes ha augmentat el percentatge de
resolucié en termini, a diferéncia dels mesos @reren que havia anat baixant un poc

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 Proteccié Ciutadana),
amb el 99,9%, RH (Recursos Humans) amb el 99,38&crekta de processos que superen el 90%
oscilelen entre el 91,7% i el 98,2%, percentatgedt mlts de resolucié en termini. Finalment
GIU (Gestié d'Infraestructures Urbanes), GE (Ge&abnomica), ESI (Equipaments i Serveis
Interns) i GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologicdei la Informacid) tenen uns nivells de
tramitacié en termini més baixos, un 89,6%, un 89,dn 68,8%, i un 67%, respectivament

- Estat mensual de tramitacié de les DMS

« Les DMS que aquest mes acabaven el termini dee$5p@ir a la seva tramitacid, s’han resolt en
termini en un 96% dels cas@squest mes ha augmentat el percentatge de res@nd&rmini, a
diferéncia dels mesos anteriors, en que haviatsigént un poc.

e Analitzant la tramitacié mensual per procé®recessos amb 100% de tramitacié en termini:
AC (Atencié Ciutadana), GE (Gesti6 Economica) i 8SfServeis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana).

- RH no hi ha tingut DMS que acabassin el perieleramitacio establert.

- Els processos amb pitjor nivell de tramitacié emtimi soén: ESI, 40%, i, GSTI, 0%el que fa

a aquest fet, el Departament de Qualitat trebalerque les DMS es tramitin en el termini
corresponent i s’ha mantingut una reunié amb leedaié de I'IMI per tal de tractar la baixa o
nul-la tramitaci6 de les DMS de GSTI (Gesti6 dels/&is Tecnologics i de la Informacio)

ESI: 5 DMS que acabaven el termini per a ser taael aquest mes. D’aquestes, només 2 s’han
tramitat.

GSTI: 1 DMS que acabaven el termini per a ser tades aquest mes i que encara no s’ha
tramitat

e Pel que fa a la tramitacié fora de terming augmentat en un 7% respecte del mes passat el
percentatge de tramitacio de les DMS que haviesgtas no conformitat.

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 suggerimertia?estatel més ben valoratEn canvj I'item sobre la
resposta rebudésel que es valora més negativamaqtiest mes, com és habitual.

Dels comentaris rebuts amb I'enquesta de satigfapodem deduir que la satisfaccié és baixa penqué
s’ha duit a terme I'execucié del que s’indica adsposta o per desacord amb aquesta.



