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1. Objecte

L’objecte és definir el procediment a seguir pel que fa a la gestié de les demandes municipals de serveis que arriben a
I’ Ajuntament mitjancant els diferents canals d’entrada: presencial, telefonic, telematic, Registre General i Defensor de

la Ciutadania.

2. Abast

- Comenca: recepcié de les DMS a través dels canals prevists a aquest efecte.
- Inclou: activitats encaminades a la tramitacié de les DMS.

- Acaba: tancament de les DMS al gestor i comunicaci6 al ciutada.

3. Desenrotllament

Representacio grafica

(Vegeu la pagina segiient)
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Descripcio del procés

L’ Ajuntament de Palma s’adhereix als principis de la Norma UNE-ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccion

del cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.
3.1, RECEPCIO DE LA DEMANDA MUNICIPAL DE SERVEI (DMS)
a) L’ Ajuntament disposa de diferents busties perque qualsevol ciutada pugui introduir una demanda municipal de servei

(DMS) respecte de qualsevol servei que li ofereixi i amb el qual no estigui totalment conforme o que vulgui millorar.

Les busties presencials estan situades als diversos llocs de atencié al public que I’ Ajuntament té per tot el terme

municipal de Palma. La seva ubicaci6 és la que consta al web municipal (ubicacié busties).

Els fullets d’aquestes busties els recull el Servei de Majordomia de 1’Ajuntament setmanalment i els entrega al

Departament de Qualitat perque s’introdueixin a I’aplicacié corresponent (DMS) per al seu tractament.

b) Els ciutadans també es poden posar en contacte amb I’ Ajuntament a través del web www.palma.cat, a I’apartat de
queixes i suggeriments. Es genera un correu electronic directament cap al Departament de Qualitat, a ’adreca
qualitat@palma.cat .

A aquesta mateixa adreca hi poden arribar demandes a través d’altres webs o adreces electroniques de departaments
municipals concrets. Igualment hi poden arribar demandes derivades d’altres administracions municipals o les enviades
pels treballadors municipals a través de la Intranet.

En tots els casos el Departament de Qualitat rep les demandes i les introdueix a I’aplicaci6 de DMS per a la seva

tramitacio.

¢) Una altra forma de fer arribar al Departament de Qualitat les queixes de la ciutadania és el Servei d’Atencid
Telefonica de I’ Ajuntament de Palma, és a dir, el SAT-010, que atén la ciutadania 24 hores els 365 dies de 1’any.
Aquest servei també té recepcid telematica i si el que es rep és una queixa, suggeriment, demanda, felicitacié o
observaci6 I’envia a Qualitat perque la registri al gestor DMS.

e) Un altre canal d’entrada és el Registre General de I’ Ajuntament.

f) Per 1ltim, es recullen les demandes del Defensor de la Ciutadania, les quals arriben al Departament de Qualitat a

través del correu intern de I’ Ajuntament.

3.2. TRACTAMENT I RESOLUCIO DE LA QUEIXA O EL SUGGERIMENT

Una vegada que el Departament de Qualitat rep les queixes i els suggeriments de la ciutadania les introdueix a I’eina de

gestid, el DMS. Es fa una comunicaci6 en catala o castella al ciutada, en que se li agraeix la participaci6 i se 1’informa
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del nimero de DMS per al seguiment del seu estat mitjancant el 010 i el web municipal. La llengua d’aquesta
comunicacid s’ha de fer en catala per defecte o en castella en el cas que el ciutada hagi demanat expressament que es
contesti en castella o que la procedencia del ciutada sigui de territoris on la llengua catalana no sigui oficial, en
compliment de la Instrucci6 de batlia sobre I'tis del catala de 29 de juny de 2015. El funcionament d’aquesta eina es

desenvolupa en el manual del gestor de DMS que es pot trobar a la Intranet de I’ Ajuntament. DE_M_Us..Dms.

Sén introduides classificant-les segons els processos que s’han definit al Sistema de Qualitat de I’ Ajuntament i el
subtema, segons la tematica que tracten. DE_I_Rec.Dms. Després, les persones designades com a resolutores reben
I’avis a la seva adreca electronica municipal que tenen una DMS assignada i, a través del gestor DMS, les analitzen i
decideixen si la poden resoldre ells mateixos o bé hi ha una persona o grup de persones més adient per a tramitar-le. Si
és aixi s’assigna al nou procés, subtema i resolutors. Tant si s6n directament els resolutors com els assignats en segon
terme, han de resoldre la DMS i respondre al ciutada pel mitja més rapid, preferentment per correu electronic i en la
llengua adient, en compliment de la Instruccié de batlia sobre I'ts del catala de 29 de juny de 2015. En el cas que només
hi consti telefon com a mitja de contacte, sera opcional pels resolutors comunicar la resposta a la DMS, donada la

singularitat d’aquest tipus de comunicacié que la fa especialment no indicada per segons quins tipus de queixa.

Si es tracta d’una felicitacié o d’una observaci6 el Departament de Qualitat és el responsable de tramitar la DMS. En
aquesta tipologia de DMS només hi ha ’opci6 de registrar-la, afegir-hi algun comentari, tancar-la i enviar un avis per

correu electronic al funcionari que correspongui.

Per a ser donat d’alta com a resolutor s’ha de rebre préviament la formaci6 relativa a I’ds de 1’eina que imparteix el
Departament de Qualitat. Els registres d’aquesta formaci6, basats en la tramesa mensual des del Departament de
Qualitat, els controla i custodia I’Escola Municipal de Formaci6é. A més, a partir de 2013 s’ha comencat a fer un

reciclatge anual d’aquesta formacio.

Si els resolutors resolen i contesten al ciutada abans de 30 dies es tanca la DMS.

Si passen 30 dies sense que s’hagi resolt la DMS es produeix automaticament un avis per correu electronic als
resolutors i al Departament de Qualitat, que informa que queden 15 dies per a resoldre. Si en el termini total de 45 dies
es resol la DMS s’envia comunicaci6 de la resolucié al ciutada, perd si no es resol la DMS passa a 1’estat de no-
conformitat, motivat per la no-resolucié de la DMS en el termini establert a aquest efecte. Amb el pas a aquest estat de
no-conformitat s’afegeix el responsable intermedi als resolutors i s’envia comunicacid al ciutada i avisos al responsable
intermedi i al Departament de Qualitat. Passats 90 dies si no s’ha resolt la DMS, s’envia avis als resolutors, al
responsable intermedi i a Qualitat per a intentar resoldre la DMS o ha d’investigar perque no s’ha resolt i prendre les

mesures correctores oportunes.
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1. La Unitat de Qualitat de la Policia Local rep diariament totes les DMS que el Departament de Qualitat li ha assignat i
de forma automatica es registra al modul de “Registre d’entrada” de I’Eurocop. Se li vincula la DMS corresponent i es

passa a I’oficina de policia del districte per a la seva gestio.

També automaticament es tanca la DMS i apareix el nimero de registre d’entrada de I’Eurocop al camp “Comunicacié
al ciutada”, de manera que amb el tancament s’envia una comunicaci6 al ciutada amb el nimero de registre de la Policia
per a poder-ne fer el seguiment. Aixi també es garanteix la tragabilitat ateés que amb aquest ndmero el Departament de

Qualitat pot saber en qualsevol moment 1’estat de tramitacid i les actuacions duites a terme.

2. Les administracions de les respectives oficines de policia dels districtes reben diariament, al modul de registres

d’entrada de 1I’Eurocop, tots els registres que se’ls han assignats com a unitat propietaria de la gesti6 de les queixes”.

3. De forma immediata fan arribar els documents corresponents a la Secci6 de Policia de Barri.

4. Un cop I’ha rebuda, el policia de barri (o el seu suplent) corresponent a la zona on es produeix la queixa, si el

requeridor esta identificat, hi fa un primer contacte. Aquest primer contacte es fa, si és possible, de forma personal.

5. Davant una queixa anonima 1’actuacié del policia de barri es limita a una breu comprovacié dels fets. Si els fets
denunciats s6n vertaders segueix el tramit establert als paragrafs segiients. Si no es poden comprovar, la queixa

s’arxiva.

6. Un cop establert el primer contacte amb el requeridor el policia de barri, amb el suport del seu comandament,
decideix les actuacions que pot dur a terme ell mateix o mitjangant el suport de la resta d’agents de la seva oficina de

districte.

7. Si el policia de barri considera que per a solucionar la queixa s’ha de sol-licitar el suport d’altres unitats alienes a la
seva unitat (Patrulla Verda, Nocturna, GAP, UII, etc.) emplena I’imprés normalitzat. Aixi mateix, si cal la intervencid
de qualsevol altre departament de I’ Administracié municipal o d’una altra administraci6 es fa un informe intern en que

es demana aquesta actuacid.

8. Un cop que el policia de barri ha duit a terme totes les gestions oportunes per a solucionar la queixa o s’ha derivat
I’actuacid cap a una unitat de suport o un departament administratiu, I’agent (policia de barri) encarregat de la queixa
informa el requeridor, si esta identificat, de les gestions i/o resultats respecte de la seva queixa. Aquesta informaci6 s’ha
de fer arribar al requeridor en el termini maxim de 30 dies comptats a partir de la data en que s’hagi fet el passi de la

queixa al policia de barri.

Si per al seguiment de la queixa s’ha sol-licitat la intervencié d’una unitat de suport se n’informa el requeridor i se 1i

demana si vol que aquesta unitat contacti amb ell per a tenir-lo informat del resultat de les gestions.
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9. Posteriorment, 1’agent de policia de barri encarregat de la queixa emplena I’apartat corresponent a la “Resolucié” a

I’impres normalitzat.

(NCI-sistema, NCI-carta de serveis, NC-auditoria, felicitacions

d’auditoria, observacions d’auditoria i oportunitats de millora) és:

Aquest tipus de DMS es tramiten també al gestor DMS pero sense cap termini de tramitacié. A més, pel que fa a no-

conformitats hom s’ha d’ajustar al que disposa el Procediment de gestié de no-confomitats (DE_P_Ges.No.Con.).

A les DMS d’Infraestructures relatives a accessibilitat, arbres, enllumenat, estudis i projectes, IMOV, logistica, parcs i
jardins, mobiliari urba, SMAP, vialitat i manteniment de centres escolars, la resposta al ciutada es fara obligatoriament

només quan hi consti I’adrega electronica.

En el cas de DMS d’EMAYA, les registra Qualitat i envia correu electronic a emaya@emaya.es per tal que contestin a

dit correu indicant el nimero d’incidéncia amb el qual ha quedat registrat al seu programa propi.

3.3. CONTROL DE LES DMS EN ESTAT DE NO-CONFORMITAT PERQUE SE SOBREPASSA EL
TERMINI DE RESOLUCIO DE LA DMS

Si una vegada que ha passat la DMS a estat de no-conformitat ni els resolutors ni el responsable intermedi no la

resolen, el Departament de Qualitat ha de controlar que ho facin i investigar-ne el motiu.

El Departament de Qualitat revisa periodicament 1’estat de les DMS no tramitades en termini.

Mensualment el Departament de Qualitat elabora un informe de la recepci6 i la gesti6 de les DMS,
DE_In_Rec.Ges.Dem.Ser.Mun., que es publica a la Intranet i al web de I’Ajuntament, i es fa arribar per correu
electronic a la direccid politica de I’area, als responsables de procés i als resolutors, juntament amb un resum amb el
més destacat.

3.4. ANALISI DE LA RECEPCIO I LA GESTIO DE DMS

Mensualment s’analitza la recepcid i gestié de les DMS i s’elabora un informe relatiu a aquesta analisi mensual.
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Aixi mateix, s’elabora anualment un informe que inclou les dades de la recepci6 i gestioé de les DMS dels mesos de
gener a desembre. L’informe mensual es publica a la Intranet i I’informe anual, al web municipal.

En ambdds casos es publica també un resum amb el més destacat.
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4. Responsabilitats
Departament de Qualitat | Resolutors per tipologia Responsable intermedi
Recepcio de la DMS X
Distribucio de la X
DMS per subtema
Assignacio de X
resolutors

Tractament i
Resolucio de la
DMS (felicitacioé i
observacio)

Tractament i
resolucio de la DMS

Control de la
resolucio de la DMS

Informe anual,
mensual i seguiment

S.

Definicions i nomenclatura

DMS: demanda municipal de servei.

Gestor DMS: aplicacié informatica per a la gesti6 de queixes, suggeriments, felicitacions, observacions i
demandes, a més d’altres tipus de caracter intern.

No-conformitat interna: tipus de DMS de caracter intern. Poden ser del sistema, de carta de compromisos o
d’auditoria.

Queixa: manifestacié d’un descontentament per part del ciutada amb un servei de I’ Ajuntament.

Suggeriment: percepci6 o idea sobre com millorar el servei de I’ Ajuntament.

Felicitacié: manifestacié de conformitat respecte d’un servei de I’ Ajuntament.

Observacié: manifestacié del punt de vista d’un ciutada respecte de qualsevol tema.

Peticié : sol-licitud concreta que es pot referir a un objecte, una actuacid, etc. La majoria sén demandes
d’actuacié del policia de barri.

Ple: format pel batle o la batlessa i els regidors, és I’0rgan de maxima representacié politica de la ciutadania al
govern municipal. Es ’drgan normatiu, de control i fiscalitzaci6.

Eurocop: aplicaci6 per a la gesti6 de queixes veinals i d’altres de la Policia Local.
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6.

Documentacio relacionada

Documentacio:

Manual de qualitat (DE_M_Qua.)
Manual d’ds del DMS (DE_M_Us.DMS)

Instrucci6 informe mensual del DMS (DE_I_Inf.Men.DMS)

Instruccié de recepcié de demandes municipals de servei (DE_I_Rec.Dms.)

Manual de gestid de respostes per a usuaris del DMS (DE_M_Ges.Res.Usu.DMS)

SSPC_POL_06/04 (Gesti6é de demandes ciutadanes).

Procediment de gestié de no.Conformitats (DE_P_Ges.No.Conf.)

PG-011-PLP (reclamacions i suggeriments dels ciutadans sobre el servei policiac)

Instruccié de batlia sobre 1'ts del catala de 29 de juny de 2015.

Norma UNE-ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento

de las quejas en las organizaciones

Registres:

Formulari de queixes i suggeriments web
Formulari de queixes i suggeriment presencial
Informe mensual de recepci6 i gestié de les DMS
Informe anual de recepcié i gesti6 de les DMS
Plantilla per enviar registre felicitaci6 a ciutada
Plantilla general resoluci6 DMS

Plantilla felicitacié funcionari

Plantilla general registre DMS

Plantilla avis de demora al funcionari

Plantilla avis de pas a no conformitat

Plantilla avis de pas a no conformitat (ciutada)
Plantilla registre observaci6 auditoria

Plantilla registre NCI-auditoria

Plantilla resum del procés DMS-> EUROCOP
Plantilla error del procés DMS-> EUROCOP
Plantilla resoluci6 DMS de Policia

Plantilla avis registre DMS per als responsables
Plantilla registre NCI-sistema

Plantilla per a enviar registre observaci6 a ciutada

Plantilla registre observaci responsable

DE_P_Ges.Dem.Mun.Ser.
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*  Plantilla registre NCI-carta de serveis

* Plantilla registre suggeriment/observaci6 enquesta
* Plantilla avis enquesta emplenada

* Plantilla avis enquesta NO emplenada

*  Plantilla registre felicitaci6 auditoria

*  Plantilla resolucié observacié auditoria
*  Plantilla resolucié NC-auditoria

e Plantilla resolucié NCI-carta de serveis
*  Plantilla resolucié NCI-sistema

e Plantilla resolucié NCI-carta de serveis
*  Plantilla resolucié NCI-sistema

*  Plantilla resolucié NCI-auditoria

*  Plantilla resolucié oportunitat de millora
*  Plantilla registre oportunitat de millora

* Enquesta en linia

7. Indicadors

1. Percentatge de DMS arribades al Departament de Qualitat enregistrades el mateix dia o I’endema laborable.

2. Percentatge de comunicacions de registre efectuades en relacié amb el total dels usuaris que proporcionin adreca
electronica.

3. Mitjana de dies de resolucié de queixes.

4. Percentatge de queixes no tramitades en 45 dies naturals.

5. Percentatge de queixes que es resolen abans de 25 naturals.

6. Percentatge de respostes efectuades en relacié amb el total dels usuaris que proporcionen adrega electronica.

7. Percentatge de DMS accessibles enregistrades el mateix dia en relacié amb el total de DMS dins el mostreig aleatori
definit.

8. Nombre de dies laborables transcorreguts des del final del mes i la publicaci6 de I'informe.

9.1 Index de satisfaccié obtingut a la pregunta de I'enquesta automatica que fa referéncia a la informacié sobre com
interposar queixes i suggeriments.

9.2 Mitjana de valoraci6 igual o superior a 7 a la qiiesti6 relacionada amb la informacié sobre com interposar queixes i
suggeriments.

10. Percentatge de queixes que es responen atenent els criteris de qualitat establerts.

11. Percentatge de formacions impartides en relacié amb el total de resolutors designats per subtema.

12.1 Percentatge de queixes relatives al servei DMS que es responen en un termini maxim a 10 dies laborables.

12.2 Nombre de queixes.
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Registre de versions

Punts
Data Peticionari Motiu 5 28 'go =
] 3=
=2 |<ef@mz
01 |10-10-08 M? Teresa Benito Desenvolupament del procediment de queixes i
suggeriments per a la posada en marxa del DMS
(demanda municipal de servei)
02 | 08/06/2009 | M? Teresa Benito Revisi6 del procediment de gestié de demandes Titol
municipals de serveis per a millores al programa DMS Punts
1,2,3415.
03 |23/07/2009 |M?* Teresa Benito | Revisi6 del procediment per a assegurar la tracabilitat 1
Roser amb el procediment especific de la Policia Local i 3
afegir el consell de barri com a nou canal d’entrada
04 |23/10/2009 | Serveis Socials Recollida de queixes orals als centres o serveis de 113.2
Serveis Socials, busties a UAC i biblioteques, i
millores al programa DMS
05 |22/12/2009 | M. Teresa Benito Obligacié de formaci6é del DMS a tots els resolutors. | 3.213.2 b)
Tractament de queixes orals de victimes de la
violéncia de genere.
06 15/11/2010 | M. Teresa Benito Noves busties, tramitaci6 d’observacions igual que 3.1,3.21
felicitacions i eliminaci6 d’especificitats de GIU diagrama
07 16/11/2011 | M. Teresa Benito Recepci6 a altre web o a/e municipal; Instruccié de 3.1,32 |34
batlia sobre 1’Us del catala de 22 de juliol de 2011; 617
Registres; Indicadors (separats 7 i 8). Analisi de
dades.
08 |26/11/2012 | M. Teresa Benito Representacié grafica (incloure demandes internes 3
amb procediment propi)
09 |15/03/2013 | M. Teresa Benito | Aplicaci6é millores 6 DMS (el ciutada tria I’'idioma de 32
contacte). Noves plantilles. Modificacié compromisos 517
i indicadors.
10 |30/10/2014 | M. Teresa Benito Eliminacid canal oral i consells de barri. 1
Aplicaci6 millores 7 DMS (eliminaci6 tipus NCI- 35,617
DMS i creaci6 estat de no-conformitat i de no-
conformitat tramitada. Noves plantilles. Modificacié
compromisos i indicadors.
11 |25/01/2015 | M. Teresa Benito Adhesi6 als principis de la Norma UNE-ISO 3i6
10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccion 32
del cliente. Directrices para el tratamiento de las 517
quejas en las organizaciones
Nova instruccid de batlia sobre I’ds del catala.
Canvi nom tipus DMS petici6.
Actualitzaci6 indicadors.
12| 27/09/2017 | M. Teresa Benito Comunicaci6 respostes quan només consta telefon 32
Comunicacio6 respostes temes d’infraestructures
13 |22/03/2018 | M.Teresa Benito Aplicaci6 millores DMS (responsable intermedi) 3
Canvi webs 3.1
Eliminacié termini contacte Policia Local 32
Tractament queixes Emaya 3.2
Indicadors 7
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