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Indicadors

Observacions

)|

dia segtient laborable.

1. El 100% de les DMS arribades al Departament de Quali
registraran sempre el mateix dia que es rebin al Departamef

at-eFemps entre data arribada DM

DMS

PQualitat i data enregistrament al gegs%g

Es mesurara sistematicament a través
omprovacié mostreig mensual d'un 10%
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-Inspeccié de client misteriés cada sis mesos.
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2. Si la persona usuaria ha facilitat una adrega de corretrétiq
rebra un justificant de recepcié del registre amb el nimesigaaregistre en

2.- Percentatge de comunicacions
relaci6 als usuaris
proporcionin adreca de correu electroj

%’gstor DMS

e . . . )
If’s mesurara sistematicament a través de filtr
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3. La mitjana de temps de resposta de les queixes i sugges
sera d’entre 15 i 25 dies. En cap cas es supeetzdb dies.

:@.?l?\/litjana de dies de resolucié

Es descarten lesxgs i suggeriments intern:

Situaci6 inacceptable: mg
de 45 dies

4. Quan es superin els 45 dies establerts per a la respost]
DMS, el Departament de Qualitat prendra les mesures adier)
tal de que es doni resposta per part dels responsables iifzeres)

?.-al\lgmero de no conformitats interng
,c?e DMS en relaci6 a les DMS no

el futur aquests tipus d’incompliments.

tramitades en 45 dies

aquesta, si hi consta correu electronic.

5. L’Ajuntament es compromet en un 100% dels casos a comficalimero de queixes tramitades am|
a les persones usuaries que hagin presentat una queixadst@gcontestacio en relacié a les queixes o

consta l'adreca electronica de l'usuari

[Es mesurara sistematicament la dada acum
ha través de filtre al gestor DMS (no incloses
queixes internes).
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90%

Aquesta informaci6, la pot obtenir

6. Qui hagi interposat la DMS podra coneixer l'estat de laasev
tramitaci6 en qualsevol moment (24 hores, 365 dies a I'Ey)Numero d'incidéncieso queixes en

directament del

(www.palma.cat) o telefonant al 010. L'estat de tramitgmid ser|
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welacio a I'accés al web o al 010 per
consultar 'estat de DMS
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total
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de:
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7. El Departament de Qualitat realitzara un informe menaodj
les estadistiques referents a enregistrament i tramicecioMS, €

D'altra banda, com a garantia del seguiment d’aquesta ct
compromisos, es publicara mensualment al web mun|
(www.palma.cat) els resultats del seguiment dels comsmsnj

qual es publicara internament dins els primers 7 dies de m? B
T
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indicadors.

(en una valoraci6 de 1 a 5).

8. L'index de satisfaccié amb la informacié rebuda serasopa 3

8.- index de satisfacci6 obtingut a la
pregunta de l'enquesta automatica quj
referéncia a la informacié rebuda

| Tractament mensual de les enquestes de
Ratisfaccio del DMS.

Situacié inacceptable: me
de3

Compromis 3 Obrim NCI-CS 13639 Estat: Resolta Es varen prendre accions amb els responsables de procés i resolutors i es va recomanar gue els suggeriments es tramitassin en menys temps
Incompliments gener Compromis 5 Obrim NCI-CS 13640 Estat: Resolta Es va gestionar amb els resolutors de mobilitat que havien de respondre a I'usuari a través del DMS (correu automatic). Es varen comunicar les 12
Compromis 8 Obrim NCI-CS 13641 Estat: Resolta Es varen prendre accions amb els responsables de procés i resolutors i es va recomanar que els suggeriments es tramitassin en menys temps.
Compromis 5 Obrim NCI-CS 14109 Estat: Resolta Es gestiona amb Biblioteques I'enviament de les 15 comunicacions que mancaven
Incompliments febrer . . Es varen prendre accions amb els responsables de procés i resolutors i es va recomanar que els suggeriments es tramitassin en menys temps. Al mes
Comproms 8 Obrim NCI-CS 14107 Estat: Resolta de marg es compleix. La satisfaccié global sempre va relacionada amb el temps de resposta
Compromis 3 Obrim NCI-CS 16498 Estat: Resolta *Aquesta mitjana ve donada per I'ajustament a 60 dies per a resolucié de les DMS dels subtemes d'Infraestructures. No obstant, sense tenir en compte
Incompliments juny Compromis 8 Obrim NCI-CS 16496 Estat: Resolta Es varen prendre a_ccions ar_nb els_ responsables de procés_i resolutors i es va recomanar que els suggeriments es tramitassin en menys temps. Al mes
de marg es compleix. La satisfaccié global sempre va relacionada amb el temps de resposta
Incompliments Compromis 2 Obrim NCI-CS 19374 Estat: Resolta S'enviaran totes les comunicacions de regist‘re manualment si falla I'envigment automatic i si feim canvi dg procés tampé es comunicara el nou nim. de
Compromis 5 Obrim NCI-CS 19375 Estat: Resolta Totes les DMS que s'han detectat no comunicades son NCI-DMS, és a dir que si s'ha comunicat a 'usuari el pas a NC i la resposta que rebra sera a la
Incompliments novembre Compromis 1 Obrim NCI-CS 19897 Estat: Tramitada Quan Participacié Ciutadana i els Poliesportius Municipals registrin DMS (tant si sén presencials com si s6n telematiques) posaran abans del text de I3

DMS la data del document i la data d'entrada del mateix, per tal de poder controlar que es compleix el compromis.
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