RESUM AMB EL MES DESTACAT

El mes d’'octubre destaca especialment el seglient:
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 10Eg tracta d’una
xifra elevada, encara que un poc inferior a la aleelsta de mesos d’estiu, en qué solem rebre més

queixes.

- Pel que fa éipus de DMS és important destacar com sempre les peticiawtuticio del policia
de barri; aquest mes se n’han registrades 634equesenten un 59% del total mensual de DMS.

S’han rebut, per altra band) felicitacions 2 menys que el mes passat i que representervatieala el
2% del total. Han estat 9 per a Promocio Socioemica& concretament 5 perEsports 2 per aleatres
municipalsi 1 per aCultura; 5 per a Gestié d’'Infraestructures Urbanes, 2apéalitat, 2 per aMobilitat i

1 per aEnllumenat 4 per a Serveis de Seguretat i Proteccié Ciuadhper 88ombers 1 per avehicles
abandonats 1 per aRenous/Vibracions 1 per al subtema&ltres SSPC1 per a Atencié Ciutadana,
concretament per 8IAT, i 1 per a Gestio del Medi Ambient, peEMAYA

- Quant alcanal utilitzat, els usuaris han preferit el canal telefonic en 8¥bdels casqdavant
el 40% que ha utilitzat el canal telematic.

- Per que fa dassignacid per processso®ls processos amb més DMSpart deSSPC (Serveis
de Seguretat i Proteccié Ciutadanajnb 660, un 62% del totabén GIU (Gestié d’Infraestructures
Urbaneg, amb 147, un 14% del totaPiS (Promocié socioecondomi¢camb 97, un 9% 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 una cinquantena de queixes rebudes al SAT, enidetades paraules del batle en un video
aparegut a les xarxes socials, en el qual feiardfcia a Espanya.

e algunes per les molésties ocasionades per la PMarathon Mallorca 2017.

e 5 perqué on es compren les entrades no informen d&a I'accés al Castell i esta bastant
enfora, 3 per la manca de triptics informatius iqgde demanen que tenguin descompte de
resident tots els empadronats a Mallorca.

* 5 perque no es dona resposta a les queixes ciuésdan

e 3 queixes per les festes organitzades pel sentgintigracié i Drets civics al Parc de les
Estacions.

e 16 queixes per problemes d’aparcament per estaocn@m de cotxes de tallers que esperen per
ser arreglats.

¢ moltes queixes relatives a contenidors, perquénestaputs, plens i amb “trastos” per enterra,
traslladats de lloc o en excés en alguns carreesmBé soén recurrents les queixes pel renou en
la recollida o les molésties del camié d’aigua.

- Aguest mes hi ha hagdos temes destacables a nivell transversal

Queixes sobre ehal estat dels cavalls de les galeres i peticiom$adseva substitucio per maquines
S’han remes a Gestio del Medi Ambient pel que fd'estat dels cavalls o a Transports per la
possible substitucio.

Queixes i peticions relatives a la rotonda del Catais Reisa Gran Via Asima. S’han remes a
Policia, Mobilitat o Enllumenat segons es referissimanca de seguretat i control policial (hi ha
hagut atropellaments), a peticions d’instalslacébdindes per a reduccié de velocitat i/o semadors,
a augmentar I'enllumenat.



- 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 (61% del)total

- Quant acodis postalsla majoria tenen el codi postal 07008 (Son Gotléidp07 (la Soledat) i
07011 (Son Roca). Concretament, son 100 de Soe@&B de La Soletat i 92 de Son Roca.

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

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 establé&tuest mes es manté el percentatge de
resolucio en termini en relacié als dos mesos inger

e Analitzant la tramitacio per procés al global desigr,8 dels 12 processos tenen més del 90%
de les DMS tramitades en el termini establert ded#s Hi destaquen sobretot SSPC (Serveis
de Seguretat i Proteccié Ciutadana), amb el 99,8%ramitacié en termini, i RH (Recursos
Humans) amb el 99,3%.

La resta de processos que superen el 90% osciisiea el 91% i el 98%, percentatges molt alts
de resolucié en termini.

FinalmentGIU (Gestio d’Infraestructures Urbanes), GE (GedfiGonomica), ESI (Equipaments

i Serveis Interns) i GSTI (Gestio dels Serveis dgics i de la Informacid) tenen uns nivells de
tramitacio en termini més baixoaun 89,2%, un altre 89,2%, un 67,6%, i un 66,9%,
respectivament.

- 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 casos.

e Analitzant la tramitacié mensual per procé®recessos amb 100% de tramitacié en termini:
SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutaddrid)(Recursos Humans) i GSTI (Gestié dels
serveis tecnologics i de la informacid).

e El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protecaida@ana) és normalment un dels que es
troben al 100%, atés que es tanquen les seves DM%ateix dia pel procés automatic de
traspas a 'TEUROCOP.

« De la resta deorocessos que no es troben al 10@%c tenen percentatges alts de resolusdh
AC (Atenci6 Ciutadana), PS (Promocié Socioeconoml&PS (Integracié Social i Promocio de
la Salut), GT (Gestio Territorial) i GMA (Gestiélddedi Ambient).

*Agues mes només ESI (Equipaments i Serveis Inestésper davall del 50% de resolucié (un
38%).

* Pel que fa a la tramitaci6 fora de termias DMS sense resoldre després dels 45 dies edtable
i que encara no estan tramitades suposen el mp&@oentatge que el mes anterior, un 14%.

e Quant a lanitjana de tramitacié en di¢m baixat a 8 dies.

3. ENQUESTES DE SATISFACCIO DEL SERVEI DMS

- Aquest medes valoracions de la satisfaccié han baemguasi tots els items, no obstant, també
ha baixat la valoraci6 de la seva importanciaatlomes desviacions més baixes en tots els casos.



- Es destacable aquest mes que la valoracid'igen sempre pitjor valoratel relatiu a la
satisfaccio per la resposta rebuydancara que torni a ser aquest mes el pitjor agl@a manco, la
valoracio és superior g Bosa que habitualment no és aixi.

Tant kesobservacionsebudes amb les respostes a I'enquesta,et®@motiusque declaren els usuaris per
a la sevaaixa valoraciges refereixen majorment aquest mes a la insatigfqmr considerar insuficient
la resposta rebuda



