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1. INTRODUCCIO

La recollida de satisfaccié entre els usuaris del sistema DMS s’ha duit
a terme des de l'inici de la implantacié, encara que amb algunes
mancances al principi, que s’han anat corregint.

Una d’aquestes mancances era la poca resposta a les enquestes en
linia, per la qual cosa es va implantar un sistema de correus
electronics recordatoris que no s’havia emplenat I'enquesta de
satisfaccid i es donava la possibilitat d’emplenar-la en el mateix
moment. Amb aquesta millora, que es va implantar el mes de juny de
2011, ha augmentat el nombre d’enquestes emplenades. Ens trobam
en una mitjana de 80 enquestes rebudes al mes durant el 2015 (957
enquestes en total), 79 enquestes rebudes al mes durant el 2016
(953 enquestes en total) i 53 al mes durant el 2017 (638 enquestes
en total). Aquesta recepcid ha anat baixant, i destaca sobretot la
baixada de 2017.

Enguany s’ha duit la a terme I‘enquesta automatica, que es tramet a
I"usuari per correu electronic amb la resposta amb la finalitat de
coneixer millor la satisfaccié dels usuaris del sistema DMS.

També s’ha fet una enquesta en linia al client intern del DMS.

2. ENQUESTES AUTOMATIQUES EN LIiNIA

Als annexos 1 i 2 es poden veure les versions de les enquestes automatiques en linia
utilitzades el 2017. El mes de novembre de 2016 es va canviar a la nova versid, amb
valoracio de 0 a 10.

2.1 Total d’enquestes rebudes entre 01/01/2017 i 31/12/2017
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El 2017 han arribat al Departament de Qualitat 638 respostes a les enquestes de satisfaccio.
La sistematica d’enviament de les enquestes de satisfaccid consisteix a incloure-les al correu
de resolucid de la DMS. Si aquestes no es contesten en un primer moment es tornen a
trametre una setmana després. Aixd no obstant, una part de les DMS tramitades a les quals
consta correu electronic es responen al ciutada per correu electronic manual, per telefon o
per correu postal, i en aquests casos no es tramet enquesta de satisfaccié. Tampoc s’envia
I'enquesta a les DMS assignades a la Policia Local ni a les de caracter intern.

2.2 Comparatives satisfaccido/importancia

La comparativa entre la satisfaccid i la importancia per item es mostra al seglient grafic:

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Comparativa satisfaccié/importancia global per item 2017
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Pel que fa a la valoracio (d’1 a 10) a les enquestes de satisfaccio de 2017, de la satisfaccid i la
importancia a cada item, es produeixen les seglients desviacions:

Desviacions 2017

-1,19

-0,87

-2,00

-2,67

-2,20

O 1- Comyvalorau la informaci6é sobre com interposar queixes i suggeriments?

| 2- Comyvalorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

0 3- Comconsiderau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?
0O 4- Comyvalorau la resposta rebuda des de 'Ajuntament?

B 5. Comvalorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

Els dos primers items, referits a informacid i facilitat per a interposar queixes i suggeriments,
tornen a ser els més ben valorats. En canvi, els tres restants presenten desviacions més
elevades, sobretot el relatiu a la valoracié de la resposta rebuda.

Habitualment sén aquest items abans indicats els més ben i més mal valorats.
De les valoracions rebudes aquest any podem extreure’n el seglient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments? S’ha valorat
amb un 6,54 de mitjana de satisfaccid i un 7,73 de mitjana d’'importancia, i s’ha donat una
desviacio d’'1,19.

2. Com valorau la facilitat per a interposar queixes i suggeriments? S’ha valorat amb un 7,12
de mitjana de satisfaccid i un 7,99 de mitjana d’importancia, i s’ha donat una desviacio de
0,87. Enguany torna a ser I'item més ben valorat.

3. Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment
de la finalitzacié del procés? S’ha valorat amb un 5,50 de mitjana de satisfaccié i un 7,50 de
mitjana d’importancia, i s’"ha donat una desviacio de 2.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament? Pel que fa a satisfaccid, té una
valoracio de 4,71 i pel que fa a importancia, de 7,38. S’ha donat una desviacié de 2,67.
Aquest any ha tornat a ser I'item més mal valorat.
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5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us
hagi respost? S’ha valorat amb un 5,19 de mitjana de satisfaccié i amb un 7,39 de mitjana
d’importancia, i s’ha donat una desviacié de 2,20.

2.3 Percentatge de valoracions altes (>6)

PERCENTATGE DE PERSONES USUARIES QUE ENGUANY HAN AVALUAT EL SERVH >6

5, Com valorau la gesti6 del vostre ‘ ‘ ‘ ‘
suggeriment o queixa,
independentment del que se us hagi
respost?

45,14%

4- Comvalorau la resposta rebuda

des de 'Ajuntament? 38,87%

3- Com considerau el temps
transcorregut des del moment de la
presentacié fins al moment de la
finalitzaci6 del procés?

46,08%

2- Comvalorau la facilitat per

interposar queixes i suggeriments? 70,53%

1- Comvalorau la informacié sobre
com interposar queixes i 62,70%
suggeriments ? ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Analitzant les valoracions més altes rebudes el 2017; és dir, valoracions superiors a un 6,
podem observar el seglient:

Els majors percentatges d’usuaris que han valorat amb més d’un 6 sén per I'item 2, “Com
valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments”: un 70,53%.

En canvi, a I'item 4, “Com valorau la resposta rebuda des de I’Ajuntament?”, és on trobam
un percentatge menor de valoracions altes: només un 38,87%.

2.4 Altres comentaris dels enquestats

L’enquesta de satisfaccio inclou també un apartat lliure per a poder manifestar observacions
al servei i un apartat per a explicar els motius de la baixa valoracid, si s’escau (annexos 1i 2).

Per a estudiar les observacions i els motius de la baixa valoracid rebuts els hem agrupats pels
seglients continguts semblants:
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- desacord amb resposta

- demoraen la resposta

- resposta insuficient

- comentaris a la DMS en concret
- sollicita eficacia en I'execucio
- falta d’eficacia del tramitador
- idioma del gliestionari

- idioma de la resposta

- felicitacio pel servei

- observacions a lI'enquesta

- d’altres

Enguany han entrat 148 observacions/suggeriments i 346 explicacions dels motius de la
baixa valoracié amb les enquestes, que s’han pogut respondre immediatament després de
rebre la comunicacié de resolucié de la DMS o amb uns dies de retard després d’aquesta
comunicacio i a través d’un recordatori automatic. Aquestes observacions i motius de baixa
valoracio son els seglients:

Les observacions i els motius de baixa valoracié arribats el 2017 sén els que figuren als
seglents grafics.

Observacions enquesta 2017

3:2% 16;11% 28:20%

6;4%

17, 1%
i 15;10%

2; 1%
12;8% 15;10%
24;16%
@ Desacord amb resposta @ Demora en la resposta O Resposta insuficient
O Comentaris a la DMS en concret B Sol-licita eficacia en l'execucié O Falta eficacia del tramitador
B ldioma quiestionari O ldioma resposta B Felicitacio pel servei
@ Observacions a I'enquesta O Altres

Informe 2017 DMS Expectatives i satisfaccio v_1_0 Pagina 7 de 28




, &
Ajuntament ¢ de Palma

Motiu baixa valoracio del servei 2017
23; 7%

4;1% 14;4%

102; 29%

61;18%

. o,
21:6% 50; 14%
48;14%
O Desacord amb resposta B Demora en la resposta O Resposta insuficient
0O Comentaris a la DMS en concret B Sol-licita eficacia en 'execucio O Falta eficacia del tramitador
B ldioma questionari O ldioma resposta B Observacions a I'enquesta
M Altres

La majoria d’observacions d’enguany sén de desacord amb la reposta, exactament igual que
els motius de la baixa valoracid. En concret, sén 28 observacions d’aquest contingut (20% del
total) i 102 motius de baixa valoracié també per desacord amb la resposta, un 29% del total.
Destaquen també les observacions i els motius de baixa valoracié en que es demana
I’eficacia en I'execucid: 24 observacions (16%) i 61 motius de baixa valoracié 18%).

Finalment, hi ha hagut 10 felicitacions pel servei, que suposen un 7% del total de les

observacions rebudes.

2.5 Comparativa amb anys anteriors

COMPARATIVA DESVIACIONS ANUALS

2,67

02013 D2014 O2015
02016 m2017

suggeriments?

5- Quin és el vostre grau de satisfaccio global amb el nostre servei?

4- Comvalorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?

3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la
presentacio fins al moment de la finalitzacié del procés?

2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

1- Comvalorau la informacié sobre cominterposar queixes i
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Tots els anys I'item més ben valorat és el 2, “Com valorau la facilitat per interposar queixes i
suggeriments?”, que també és el que té la valoracié de la importancia més alta i el que
presenta sempre la menor desviacio.

També els quatre anys I'item més mal valorat pel que fa a satisfaccié és el 4, “Com valorau la
resposta rebuda des de I’Ajuntament?”. De |'estudi d’aquests resultats podem deduir que la
satisfaccio per la resposta rebuda esta directament relacionada amb la solucié del que
motiva la queixa que es presenta, i moltes vegades no se soluciona immediatament o no es
pot donar la rad al ciutada.

NOTA: La diferéncia en els resultats de 2017 és pel fet que la valorcio s’ha comencgat a fer de
0 a 10 fins llavors es feia d’1 a 5.

COMPARATIVA OBSERVACIONS INCLOSES A LES ENQUESTES
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124 126'29
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1204 | 1p 02015
A 1% 02016
10091 1 P4 o m 2017
81 1 82
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= 49
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B 37

o
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Desacordamb Demoraenla Resposta Comentarisala Sollicita Faltaeficacia Idioma Idiomaresposta  Felicitaciopel ~ Observacionsa Altres
resposta resposta insuficient DMSenconcret eficaciaen deltramitador questionari servei I'enquesta

I'execucio

A la grafica anterior podem comprovar que la majoria de les observacions introduides aquest
darrers anys a I'’enquesta de satisfaccié han sol-licitat que s’executi el que s’ha explicat que
es faria a la resposta a la DMS o bé s’han referit al desacord amb la resposta (a vegades no
es pot donar la rad al ciutada).

També s’ha de fer un especial esment a la poca predisposicié de les persones a deixar
constancia expressa de la seva satisfaccio; habitualment n’hi ha més a deixar constancia
d’una queixa. Per tant, cal destacar les felicitacions pel servei rebudes.

NOTA: pel que fa a les raons per a la baixa valoracio no hi ha comparativa ja que és un nou
camp inclos enguany a les enquestes.
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Percentatge interanual de persones que han valorat m 2017
alt el servei o 2016
02015
5- Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o 45,14% 02014
queixa, independentment del que se us hagi 133.75%
respost? | 56,52%
4- Com valorau la resposta rebuda des de ﬂo}z&s?%
A 2 29,40%
I'Ajuntament? | 45,34%
3- Com considerau el temps transcorregut des del 7” 46,08%
moment de la presentacio fins al moment de la |3’8’8§%/°
finalitzacié del procés? ] 95,35%
2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i qo/zo’s“’
; 2 45.72%
suggeriments? | 1 76.68%
1- Com valorau la informacié sobre com interposar 9?%112%
queixes i suggeriments? |63’|2g/°22%

Respecte de la valoracié alta del servei (4 0 5 de 2014 a 2016 i superior a 6 a partir de 2017),
els majors percentatges d’usuaris que han valorat alt el servei sén per I'item 2, “Com valorau
la facilitat per interposar queixes i suggeriments”, un 70,53%, igual que I'any passat i que el
2014. No obstant el 2015 la majoria de valoracions altes varen ser per I'item 1. “Com valorau
la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments?”

En canvi, a I'item 4, “Com valorau la resposta rebuda des de I’Ajuntament?”, és on trobam
un percentatge menor de valoracions altes: només un 38,87%. No obstant aixd, és un

percentatge superior al dels anys anteriors.

2.6 Conclusions de la recollida d’enquestes en linia

Destaca I'augment des del 2012 en la recepcié d’enquestes en linia. L'any 2011 es varen
rebre 454 respostes a les enquestes; el 2012, 831; el 2013, 1.000, i el 2014, 1.150. El 2015 va
baixar una mica (957 respostes) i el 2016 va ser practicament igual que I'any anterior (953).
En canvi, el 2017 ha baixat bastant.

En general, el principal aspecte a millorar és la informacié que es dona a la resolucio, la
qgual cosa corrobora els resultats mensuals de I'enquesta de satisfaccié automatica que
s’envia per correu electronic, amb la resposta, als usuaris.

En tot cas, sempre hi haura un percentatge d’insatisfaccid quan la resposta no és favorable
als interessos dels usuaris o quan encara no s’ha duit a terme el que s’hi indicava.
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Des de la implantacié del sistema DMS, el juliol de 2007, es varen concentrar quasi tots els
esforcos que es contestassin totes les demandes dins el termini establert i, de fet, el termini
de resposta es va anar reduint progressivament i va augmentat el nivell de resposta. Des de
I'any 2011, i els resultats de les enquestes ho confirmen, es va prestar una atencio especial
al contingut de les respostes pel que fa tant a la forma com al fons. Per aix0, el pla d’accié
del 2012 es va fer en aquest sentit i es va concretar en |'elaboracio del Manual de gestié de
respostes per a usuaris del DMS.

Per I'any 2013, a més de continuar la implantacio de millores, ens varem centrar més en el
control i la revisid del contingut de les respostes, comprovant-lo mitjancant un mostreig com
a indicador secundari (garantia) per a intentar convertir-lo en compromis I'any 2014.

L'any 2014 ja es va fer el seguiment d’aquest compromis, que es va complir tots els mesos
per sobre del 70%.

Per aixo, I'any 2015 elevarem al 80% el compromis. Malgrat tot, els resultats no han estat
del tot satisfactoris, ja que els mesos de juliol a setembre els percentatges han estat per
sobre del 70% pero per davall del 80%. El 2016 aquest compromis s’ha complert per sobre
del 90%, amb una mitjana de compliment del 94%.

Per a continuar amb aquesta tasca de millora del contingut de les respostes, el mes
d’octubre de 2015 es va dur a terme la jornada “Gestors del DMS, una resposta rapida i
eficac”. El 2016 estava prevista una nova jornada, en principi enfocada a noves millores
introduides al gestor de DMS que poden redundar en la millora de la satisfaccié dels nostres
usuaris, perd no es va a dur a terme perquée les arees amb més DMS assignades estaven
immerses en expedients judicials que feien que els resolutors de les DMS no poguessin
tramitar-les com ho feien habitualment. El 2017 tampoc s’ha duit a terme aquesta jornada.

3. ENQUESTA CLIENT INTERN DMS 2017

S’han rebut 19 enquestes dels clients interns. De les respostes rebudes es dedueix el
seglient:

Informacid per al tractament de dades. Indicau a continuacié si sou
resolutors del DMS

19 respuestas

si 16 (84,2 %)

No 3 (15,8 %)
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1. Com valorau en general el sistema de queixes, suggeriments,
felicitacions i sol-licituds d'informacié de la ciutadania de 'Ajuntament
de Palma?

19 respuestas

6
4
2
1(53%)
|
0(0 %) - 0(0%) 0(Q%) 0(0%)
0 1 2 3 4

El sistema s’aprova per quasi tots els enquestats, només un dels 19 el valora amb un 2. No
obstant, la majoria li atorga un 8 (32%).

2. Quines son les fortaleses del servei (punts a destacar de forma positiva pel
que fa a qualsevol aspecte del servei)?

14 respuestas

Seguimiento de las contestaciones y cumplimiento de los plazos

La facilitat d'Us del gestor.

facilitar la comunicaci6 ciutada-

Comunicacié amb el ciutada

La rapidesa i agilitat del procés, si comptas amb la informacio necessaria per resoldre-ho.
una via comoda per comunicar amb l'administracio

No arribo a identificar-les

LA FACILITAT PEL CIUTADA COM A CANAL DE COMUNICACIO | LA FACILITAT DE LA GESTIO INTERNA
RESPOSTA AGIL

atencié del personal

La facilitat d'us i el format senzill del sistema

Facilitats per als ciutadans.

Les persones que treballen dins el sistema i la rapidesa a la gestid.

Rapidesa de resposta
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3. Quines en son les debilitats (punts millorables pel que fa a qualsevol
aspecte del servei)?

14 respuestas

En ocasiones los circuitos perversos que siguen algunas DMS gue nadie quiere
La possibilitat de no donar resposta.
Les respostes tipus

Les expectatives que té el ciutada amb el servei

m

Precisament esta relacionat amb el punt anterior, ja que si no disposes de la informacio necessaria i depens
d'una altra area o entitat, no comptes amb les eines optimes per seguir treballant en aquesta DMS i passes a
dependre de la resposta de tercers. Podem deixar constancia si la informacic no arriba, pero l'ideal seria poder
completar satisfactoriament i a temps la DMS.

pagina engorrosa, hauria de ser més facil de manetjar

S6n um mitja substitutiu que no té una auténtica utilitat. Crec que resulta antifuncional en un context
administratiu real

NO ACONSEGUIR QUE SIGUI UNA EINA UTIL PER LA PRESA DE DECISIONS

ES PERMET QUALSEVOL TIPUS DE PETICIO, REALITZABLE | IRREALITZABLE. ES BARREGEN PETICIONS DE
NECESSITATS | PETICIONS “FILOSOFIQUES"

la part informatica

Encara no I'he empleat abastament per trobar-hi punts millorables

Falta de filtratge de les queixes. Generacio de volum de feina de verificacio, que després es comprova que ha
estat deproporcionat.

Es generen solucions virtuals, que en realitat no sén més que trasllats documentals i que no resolen el problema.

No hi ha recursos suficients

Es podria ampliar la informacié del ciutada que interposa la DMS.
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4. Quins en son els punts critics (aspectes que s’han de millorar
immediatament)?

13 respuestas

Ninguno inmediatamente

Les DMS sense resoldre ni tancar després de molt de temps.

mobilitat ha de contestar.

Informar al ciutada correctament de I'abast del sistema. Implicar degudament a persones amb responsabilitat
Cap

el programa

Donada la meva oposicid al sistema, em limitaria a la seva eliminacio

L'OBLIGATORIETAT DE CONTESTAR EN CATALA QUAN NO ES PRONUNCIEN SOBRE LA PREFERENCIA. SHAURIA
DE PODER CONTESTAR EN EL MATEIX IDIOMA QUE ES REALITZA LA PETICIO

PERMETRE QUE HI HAGI TIPUS DE TANCAMENT PER "FEINA REALITZADA" DE FORMA QUE ES GENERI UN AVIS
DIRECTE SENSE HAVER DE TELEFONAR O ENVIAR MAIL MANUALMENT

material informatic

Encara no I'he empleat abastament per trobar-hi punts critics

El sistema de rebuig sense justificacio adient, que genera treball de reiteracio.

Fer entendre que i la DMS dona lloc a un expedient, el ciutada no té perqué rebre un seguiment de la seva peticid,
més enlla de |la resposta de la DMS

No hi ha lideratge

Cap detectable

La facilitat en la comunicacié amb el usuaris es considera el punt fort del servei. En canvi,
com a debilitats destaquen les relacionades amb la resposta, ja que no té valor o pot no
ajudar a la presa de decisions. També s’indiquen com a debilitats el programa informatic de
les DMS i el circuit d’aquestes, entre d’altres.

Pel que fa als punts critics, sdn molt variats. En tot cas, es podria destacar el programa
informatic i les DMS sense resposta.
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5. Heu llegit I'informe mensual de resultats del DMS?

19 respuestas

Si 13 (68,4 %)

No 6 (31,6 %)

6. En cas afirmatiu, quins punts trobau que son més interessants?

10 respuestas

Toda la estadistica es interesante y motivadora

L'apartat relatiu a la tramitacié

tots

Els de la informacioé mensual. La evolucié del DMS no m'interessa.

Els grafics, ja que ajuden molt a coneéixer d'un sol cop de vista la informacio estadistica relativa a les DMS.
No tinc opinio al respecte

TOTES LES DADES HO SON

LES ESTADISTIQUES

Les conclusions, son un bon resum del que ha passat durant el mes

Hi ha molta informacié
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7. Que hi afegirieu?

7 respuestas

Nada

Res

Reafirmo que ja s'ha expressat
MES INFORMACIO QUALITATIVA | SEGMENTADA PER DEPARTAMENTS
INFORMACIO MES VISUAL. MASSA TEXT

Les decisions dels politics

8. Es fa al vostre servei / unitat una reflexio sobre els resultats reflectits
a l'informe i que sén de la vostra competéncia?

18 respuestas

Si 9 (50 %)

No 9 (50 %)

Informe 2017 DMS Expectatives i satisfaccio v_1_0 Pagina 16 de 28




Ajuntament ¢» de Palma

9. Consultau el quadre de comandament del DMS?

19 respuestas

Si 12 (63,2 %)

No 7 (36,8 %)

Del 68% dels enquestats que llegeixen I'informe mensual del DMS, alguns en destaquen les
estadistiques que hi figuren. A la pregunta sobre qué hi afegirien, alguns eliminarien text i
augmentarien grafiques, i d’altres més informacié qualitativa i segmentada per
departaments.

Només la meitat dels enquestats declaren que al seu servei es fa una reflexié dels resultats
mensuals i prop del 60% consulten el quadre de comandament de la carta del servei DMS.

10. Com valorau el tracte rebut per part del Departament de Qualitat pel
que fa a consultes per correu electronic?

18 respuestas

8
6
4
2 21,

o(ol%) 0(0|%) o(ol%) o(ol%) o(ol%) IBON 0(0%) 0(0%)
0

0 1 2 3 4 5 6 7

Informe 2017 DMS Expectatives i satisfaccio v_1_0 Pagina 17 de 28




Ajuntament ¢» de Palma

11. Com valorau el tracte rebut per part del Departament de Qualitat pel
qgue fa a consultes telefoniques?

17 respuestas

0 (ol %) 0 (ol %) 0 (ol %) 0 (ol %) 0 (ol %) 0(0%) 0(0%)
0
0 1 2 3 4

] 7

12. En cas de ser resolutor del servei, com valorau la formacio rebuda
per part departament de Qualitat per tal de designar-vos responsable de
resolucio de DMS?

16 respuestas

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)
0 —I | | |
0 1 2 3

Quant al tracte rebut pel Departament de Qualitat en la tramitacié de les DMS, es considera
quasi sempre igual o superior a 8. Igualment, la formacié com a resolutors es valora amb
nota alta.
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13. Com valorau el sistema de comunicacions d'assignacié de DMS?

19 respuestas

6
4
2
1(5,3 %)
0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)
0 | | | |
0 1 2 3 4

14. Com valorau el sistema d’avisos sobre terminis de resolucio?

19 respuestas

6
4
2
1653%)
0(0%) - 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%)
0 | | | |
0 1 2 3 4 6

Quant als avisos automatics que reben els resolutors relacionats amb els terminis de
resolucié de les DMS, la majoria els valoren positivament.
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15. Com valorau el sistema de comunicacions de la resolucio de les
DMS a les persones usuaries?

17 respuestas

3
2
1 e
pa
00% [ 00% 0Q% 00% 00Q%
0 —1 - | | | |
0 1 2 3 4 5

16. Com valorau la utilitat del Manual de gestié de respostes per a
usuaris del DMS?

18 respuestas

6
4
2 1(56%) 1(5,6 %)
0(0 %) i 0(0 %)
0 | |
0 1 2 3
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17. Com valorau l'actuacio dels responsables de procés pel que fa a la
gestié de les DMS?

18 respuestas

2
1 (5,|6 %) 1 (5,|6 %)

._- 0(0%) 0(0%) 0(0%)
o | | |

0 1 2 3 4

18. Com valorau les millores establertes pel departament de Qualitat
gue s'han anat introduint al gestor DMS?

19 respuestas

6
4
2
1(53%)
0(0 %) - 00%) 0% 0(0%) 0(0°%)
0 | | | | |
0 1 2 3 4 5

Encara es valoren més bé les millores que es van introduint al DMS, que de vegades
obeeixen a peticions dels mateixos resolutors.
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19. Quan utilitzau el programa, pensau que és complex? Especificau-ho

13 respuestas

si (2)

NO

Es facil i bastant complet

No, tot i que recull la informacio de tot el procés de la DMS, és un programa de facil maneig.
Reafirmo gue ja s'ha expressat

NO. ELIMINARIA LA FASE D'IMPLANTACIO. NOMES ANALISI | RESOLUCIO
NO, EXCEPTE PEL REFERENT AL CANVI DE RESPONSABLE

no

No ho és gaire

No

No hi ha desplegables amb possibles respostes fetes

Regularment, quan reben una DMS.

4. CONCLUSIONS GENERALS

Enquestes en linia:

La conclusié que s’extreu dels resultats de les enquestes automatiques en linia és que a
pesar que els index de satisfaccié sén bons en alguns aspectes, les expectatives sén un poc
superiors i, per tant, de vegades genera insatisfaccido. La resolucio o execucio real
normalment necessita un temps ja que pot ser que no hi hagi pressupost o falta I'execucié
per part d’algun servei técnic encara que l'ordre ja estigui donada. Fins i tot, en moltes
ocasions no és possible solucionar el tema de qué es queixa el ciutada i aixd genera
descontentament.

La insatisfaccid amb la resposta continua sent I'aspecte a millorar, a pesar que s’han fet
esforcos per a millorar la resposta quant a forma i a fons.

La tendéencia a valorar malament el servei quan la resposta rebuda no té el sentit desitjat ens
la demostra el nou camp que indica quin és el motiu de la baixa valoracié: en la majoria dels
casos el motiu esta relacionat amb la disconformitat amb la resolucioé de la queixa.
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També és cert que des del moment en qué es gestiona una queixa si no es dona la rad o
solucid al 100% i rapidament sempre generara una mica d’insatisfaccié que no podrem
controlar.

Com a element positiu s’ha de destacar la satisfaccio per la facilitat per a interposar queixes i
suggeriments.

En definitiva, és un sistema de gestid consolidat i que ha millorat molt, pero que encara té
recorregut per a millorar, sobretot pel que fa a les respostes. Aix0, en part, és degut al fet
gue el personal que les gestiona i les respon ho té com una feina més entre moltes i li costa,
de vegades, empatitzar amb el ciutada o pensar que aquest canal és tan important com un
expedient administratiu o una visita presencial de 'usuari. Per aixo feim anualment una
jornada amb resolutors/responsables, encara que no s’ha fet els dos darrers anys, per tal de
conscienciar que aquest canal és important i s’hi ha de posar esment. També enviam correus
gue informen quan la resposta no és correcta amb els parametres marcats, revisam les DMS
en estat de “no conformitat” i en requerim la tramitacio.

Enquesta al client intern:
El sistema és aprovat per quasi tots els enquestats i la majoria li atorga un 8 (32%). Es una
valoracio elevada, que, a més, es va millorant continuament atenent les necessitats

detectades tant pel Departament de Qualitat com pels resolutors mateixos.

La facilitat en la comunicacié amb el usuaris es considera el punt fort del servei, ja que es
realitza de manera automatitzada.

De les respostes rebudes sembla desprendre’s que es considera interessant l'informe
mensual del DMS. No obstant aixd, s’hauria d’intentar que tingués més repercussidé en els

serveis, provocant una reflexid sobre els resultats.

Destaca el tracte rebut pel Departament de Qualitat, que consisteix en I'atencid telefonica
pel que fa a dubtes sobre la tramitacié de les DMS o canvis en el registre d’aquestes.

Es valoren molt bé les millores que es van introduint al DMS, les quals de vegades obeeixen a

peticions dels mateixos resolutors i en d’altres casos son detectades pel mateix Departament
de Qualitat.

5. POTENCIALS DE MILLORA

De tot el que s’ha plantejat, s’estudiara la possible implantacié de les seglients mesures:

1. Continuar les accions formatives de reciclatge i conscienciacié, no tant de I'eina i del

sistema, sin6 també de com contestar i com gestionar-ho bé, perd amb agilitat.
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2. Estudiar la possibilitat d’incloure el WhatsApp com a canal per a presentar DMS.

3. Més suport de la direccié (batle, regidors, comissid de queixes) en el sentit de traslladar el

missatge de la importancia de contestar al ciutada de forma completa, rapida i professional.
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ANNEX

(L

Edicion

1. ENQUESTES AUTOMATIQUES EN LINIAv_5_0

Ver

Archivo Insertar  Formato

heenvior | | ¥ S| X |+ - v -ath @8

Hemramientas  Acciones 1

i Responder | (3 Responder a todos |

De: Qualitat Ajuntament
Para:  CatalaMoya, Catalina
ce:

Asunto: dms

Enviado el:

martes 10/04/2018 10:08

DMS

Demanda Municipal de Serveis

DMS

Demanda Municipal de Serveis

2 4
Ajuntament £ de Palma Ajuntament &5 de Palma

Sistemac=Qualitat Sistema

Ajudau-nos a millorar el servei

La vostra opinia ens imperts
VALORACIO DEL SERVE]

al 12. & la colimna

aoa. 4 2 6

%5 alta | significa completament satisfas

A 1a columna dimportancia

:Qualitat

Iz vatoracid més

SATISFACCIS IMPORTANCIA
om valorau la informacié sobre com interpasar queixes, suggeriments i peticions? . Z Z z 2 L Z 8 g 4 i z 3 - 5 8 2
3 i i 0 2 S 4 5 < 7 : 8 a 7 2 3 5 8 : e
om valorau a facilitat per interpasar queixes. suggeriments | peficions?
am considerau el temps ranscorregut des del moment de |a presentacis fins al moment de fa finalitzacio del procés? ¢ 2 : 5 Z g < i J g - 2 3 z ¢ 2 2
icom valorau 12 resposta rebuda des de PAjuntament? g 2 2 4 7 4 o g 2 ) B & 7 5 i
" 0 2 : 4 5 7 8 o i 2 3 5 8 7 : ]
(Com valarau 12 gestic del vostre suggeriment, queixa o peticis, indspendeniment del que se us hagi respost?

SUGGERIMENT SIOB SERVACIONS
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ANNEX 2. ENQUESTA CLIENT INTERN DMS 2017 v_1_0

Enguesta per a la recollida de necessitats i
expectatives, i satisfaccid del servei de
Demandes Municipals de Servei

El nostre desig és millorar el servel de queixes, suggeriments i felicitacions de MAjuntament. La vostra
opinid és molt important per a nosaltres | per aixd sol licitam que per favor respongueu a les preguntes
gue aqui us plantejam. La realitzacid d'aquest qlestionar no us durd meés de 7 minuts, Les vostres
respostes seran confidencials i seran utilitzades exclusivament per a la millora continua del nostre
SBTVE.

DADES SOCIODEMOGRAFIQUES

Sexg Edat
DI‘: DE‘I DM oyt de 18 amys DDe G5 i rmhe arvys
I:'De!!ul‘?.m'p_ I:‘NL."NC

I:'D:- 30 a 44 afye

I:‘DE 45 o 64 anys

INFORMACIO PREVIA PER AL TRACTAMENT DE LES DADES

1. En elcasque hagueu utilitzat el servei com a client intern, quina valoracis us mereix?
DD OOUOO00] Do unuraar
12 34 5 & T B 9 10
2. Coma usuari del gestor DMS (resolutor de demandes municipals de servel) quina valoracio us

s N000000000 Chewmrs

8 9 10
VALORACIO DEL SERVE!

A continuacid us sollicitam que valoreu el nostre servel quant a la importancia gue Il donaw, aixi com la
vostra satisfacad al respecte, A la columna d'importancia, valorau de 0 a 10, essent la valoracio meés
baixa 0, és a dir, per a vis no és important el contingut de la ghestid, mentre que la més alta, 10,
significa que és malt impertant. A la columna de satisfaccid, 0 serd la qualificacid més baixa, ds a dir,
miolt insatisfet/a, fins arribar a 10, que és la qualificacid més alta i significa completament satisfet/a.

Qiestions IMPORTANCIA SATISFACCIO

1 [Fom walorsu, 6l sletama o] 1] 2] 3] & 5[ 6] 7] 8] 9 0 ol 1] 2| 3[ 4| 5] &| 7] ] 9] 10
de comunicacions d'as-
signacio de DMS D D

? [Com wvalorau &l sistermna Dl 1] 2| 3| 4| S| 6| 7| 8] 8| 1D o)1 2| 314|5| 6|7 E| 9 10
d'avisos sobre  terminis I:l I:l
de resolucia?

3 |Com valorat el cictema o| 1| 2] 3] 2] =] &] 7| &] ] 10 o| £] 2| a[ 4] 5| &] 7| &] =] w0
de comunicacions de la
resolucio de les DMS a D D
I"uasuari?

4 |Com valorau la utilitat del | 1) 2|3 & 5) 6 7| 8) 910 O 1|2 345 & 78 3 10
Manual de gestic  de |:| |:|
respostes per O usuaris
del DML

Enquesta DM5 2017w 01 Paginalde 3
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Enquesta per a la recollida de necessitats i
expectatives, | satisfaccio del servei de
Demandes Municipals de Servei

En el cas d'assignacid de
DMS rebudes pel canal
presencial  [bdsties |
registre  general), com
considerau el temps
transcofregut  entre  la
data de la queixai la data
d'assignacia?

B 7| B| 2] 10 QL 2| 3| 4| 5| &| 7| B 9 12

[ []

Com walorau el temps
establert de 45 dies per a
la resalucid de les DMS?

B

Com valorau [actuacié
dels responsables de
procés pel que fa a
control en la tramitacie
de DMS?

o
i
m
o
s
[=]
=]
oy
b
=
.
n
=,
-
1]
1<)
=

]

Com valorau |'actuacio
dels responsables de
procés pel que fa a la
tramitacia de NCI-DMS?

[

Com valorau les millores
establertes pel Departa-
ment de Cualitat gue
s’han anat introduint al
gestor de DMST

[

L=

wl
=
i

10 O | 2| 3| 4| 5| 6| 7] 8] I 12

0

Com valorau el tracte
rebut per part del
Departament de Qualitat
pel gue fa a consultes per
correu electronic?

B

11

Com wvalorau el tracte
rebut per part del
Departament de Qualitat
pel que fa a consultes
telefbnigues?

]

=i]
Er
m
=]

1n O Ll 2| 3| 4| 5| 6| 7| B 9

-
=

12

Com valorau la formacio
rebuda per part del
Departament de Qualitat
per tal de designar-vos
responsable de resclucis
de DMS?

]

™

(=]
=
=
a0

10 o1

b
(M)
B
un
-]

=l
o
w

QUESTIONS OBERTES

Ouines coses, quan utilitzau el programa, trebau que sén més complexes?

Ouiines possibles millores proposarieu pel gue fa a I'ds del pestor de DMS?

Enguesta DM5 2017 v 0.1
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Enguesta per a la recollida de necessitats i
expectatives, | satisfaccid del servei de
Demandes Municipals de Servei

1. De linforme del DMS, guins punts trobau gue sdn més interessants?

2. Quines coses afegirieu a Ninforme?

3. Feis una reflexid sobre els resultats reflectits a Finforme | que sdn de la vostra competéncis?

4. Consultau el quadre de comandament del DMS per a trobar resultats?

5. Quins indicadors afegirieu al quadre de comandament del DMS?

VALORACIO GLOBAL DEL SERVE! L W T bl . PO S ) A ) o

I

FOATALESES [punts a destacar de forma positive en relacid a gualsevol aspecte del senned)]

[[]=

DEBIUTATS [punts millorables de forma positiva en relsts 8 qualsevel aspetts del serdei]

PUNTS CRITICS [aspecie: gue 1 han de millorar immediatament )

Per favor, valorau aguest glestionari del 0 af 10 essent 0 la puntuacio més balka | 10 fa més alta.

Quina cosa canviariew, eliminarieu o afegirieu al glestionari?
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