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Ajuntament de Palma

Compromisos

1. El temps mitja d’espera a les Oficines d'atencio a la ciutadania no sera
superior a 10 minuts.

Indicadors

1. Temps mitja d’espera.

QUADRE DE COMANDAMENT DE LA CARTA DE COMPROMISOS DEL SERVEI D'ATENCIO A LA CIUTADANIA 2024

Observacions
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2. El nivell de satisfaccié quant a I’atencié rebuda (amable, amb interés i [2.1. index de satisfaccid. Pregunta relativa
bona disposicid) sera igual o superior a 8 (en una escala del 0 al 10) per a |a amabilitat i disposicié del personal a les
un 70% de les persones usuaries de les OAC. El 30% restant |'avaluara |enquestes. <60%
almenys amb un 5.
2.2. Mltjeina de vanréuo igual o superlor”a ::) Enquesta anual
8 a la questio relacionada amb ['atencio O
rebuda (amable amb interes i bona
disposicid) de les persones usuaries de les <7
OAC.
3. El nivell de satisfaccié quant als tramits relacionats amb la targeta (3.1. index de satisfaccid. Pregunta relativa
ciutadana a les OAC sera igual o superior a 8 (en una escala del 0 al 10) |al tramit de targeta ciutadana. <60%
per a un 70% de les persones usuaries. El 30% restant I’avaluara almenys O
amb un 5. 2
— — , @ Enquesta anual
3.2. Mitjana de valoracio igual o superior a (<DE
8 a la questio relacionada amb al tramit de <7
targeta ciutadana.
4. El 80% dels dies, la mitjana de temps de resposta de les cridades al |4. Percentatge de dies als que la mitjana de
010, des del primer to, sera igual o inferior a 5 segons. El 20% restant no [temps de resposta és igual o inferior a 5
superara els 8 segons de mitjana. segons. g <70%
5. El nivell de satisfaccié quant a I’atencié rebuda (amable, amb interés i [5.1 index de satisfaccid. Pregunta 1 de
bona disposicid) ha de ser igual o superior a 8 (en una escala del 0 al 10) [I’'enquesta de satisfaccié dels usuaris SAT-
per a un 70% de les persones usuaries del SAT-010. El 30% restant I’ha |010 relativa a I'atencio. <60%
d’avaluar almenys amb un 5.
5.2. Mitjana de valoracio igual o superior a 55 Enquesta anual
8 a la questio relacionada amb ['atencid
rebuda (amable amb interes i bona <7
disposicio) de les persones usuaries del
SAT-010.
6. El 95% dels correus electronics (enviats a ajuntament@palma.cat) s’ha |6. Percentatge de correus electronics
de contestar el mateix dia en qué es rebin o el seglient dia habil. El 5% |(enviats a ajuntament@palma.cat) que es
restant s’ha de contestar abans de 4 dies habils. contesten el mateix dia en que es reben o :<:E) <85%
el seglient dia habil.
7. El nivell de satisfaccié quant a ’atencié rebuda (amable i bon tracte) |7.1 index de satisfaccié. Pregunta 1 de
ha de ser igual o superior a 8 (en una escala del 0 al 10) per a un 70% de |I’enquesta de satisfaccid dels usuaris del
les persones usuaries del correu ajuntament@palma.cat. El 30% restant |correu ajuntament@palma.cat relativa a 60%
I’ha d’avaluar almenys amb un 5. I’atencio.
— - , — Enquesta (informacio
7.2. Mitjana de valoracio igual o superior a < _
L, , ., 4 trimestral)
8 a la questio relacionada amb [|'atencio
rebuda (amable i bon tracte) de les
persones usuaries del correu <7
ajuntament@palma.cat
8. En el 95% dels casos en que la targeta ciutadana s'hagi sol-licitat 8.1. Percentatge de targetes enviades en
telematicament s'ha d’enviar al domicili del ciutada en un periode un termini maxim de tres dies laborables e
maxim de tres dies laborables (des de I'arribada de la mateixa a la unitat |des de la seva sol-licitud telematica. 'ré <90%
administrativa). En el 5% restant s’ha de registrar abans de 5 dies g
laborables. S
8.2. Numero de sol-licituds de targetes 2
rebudes telematicament. o 139 130 93 131 112 126 139 126 131 152 144 141
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9. El 95% de les DMS que arriben al Departament de Qualitat s’ha de
registrar sempre el mateix dia en que es reben al Departament o
I'endema laborable. El 5% restant s’ha de registrar abans de 4 dies

9. Percentatge de DMS que arriben al
Departament de Qualitat registrades el
mateix dia o 'endema laborable.

Es mesurara sistematicament
a través de:

-Comprovacido mensual del
total de DMS enregistrades
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O *

laborables. g en el mes. *1 <85

10. El termini de tramitacid de les queixes sera com a maxim de 20 dies |10. Percentatge de queixes que es resolen

laborables en el 75% del casos. En el 25% restant no se superaran els 60 |abans de 20 laborables. E

dies laborables. © <b65%
o}

11. El Departament de Qualitat elaborara un informe trimestral amb les (11. Nombre de dies Ilaborables

estadistiques referents a enregistrament i tramitacio de DMS, el qual es |transcorreguts des del final del mes i la

publicara a la intranet i al web municipal en el mes seglient al darrer mes |publicacio de l'informe. :‘E

del trimestre (abans de 22 dies laborables). :‘3‘;

12. El 80% de les queixes s’ha de respondre atenent els criteris de [12. Percentatge de queixes que es

qualitat en |la resposta establerts pel Departament de Qualitat. En el 20% |responen atenent els criteris de qualitat +

restant s'ha d’enviar un correu electronic als resolutors en que s’indiqui |la |establerts. % <70

incorrecci. 3

13. S’ha de contestar el 100% de les queixes relatives a la gestio del 13.1 Percentatge de queixes que es

servei d’atenciod a la ciutadania en un temps igual o inferior a 15 dies responen en un termini igual o inferior a .

laborables. 15 dies laborables. 5 NC si < 75%
:%

13.2 Nombre de queixes.

OBSERVACIONS

*1 S'exceptuen les de caracter intern

INCOMPLIMENTS FEBRER

COMPROMIS 10

DMS-2024/002112

Els mesos de gener i febrer no sha complit el compromis 10. S6n DMS antigues que estaven en estat de no-conformitat i que s'estan tancant dels serveis de Parcs i

Estat: Tramitada . e e iy
Jardins, Arbres al carrer, Mobiliari urba i Circulacio.

INCOMPLIMENTS OCTUBRE

COMPROMIS 13

DMS-2024/10112

S'obre no conformat per baix compliment, sense arribar a incompliment, dels mesos de marg, maig, agost i octubre pel que fa al compromis 13. S’ha de contestar el 100%

Estat: Tramitada de les queixes relatives a la gestio del servei d’atencio a la ciutadania en un temps igual o inferior a 15 dies laborables.

NI: No informacio
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