Ajuntament @ de Palma

Compromisos

1. El 95% de les DMS arribades al Departament de Qualitat es|
registraran sempre el mateix dia que es rebin al Departament o
I'endema laborable. En el 5% restant no se superaran els 3 dies|
laborables..

Indicadors
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QUADRE DE COMANDAMENT DELS INDICADORS DE QUALITAT DE LA CARTA DE COMPROMISOS DEL DMS 2013

Observacions

mesurara si através de:

1. Percentatge de DMS arribades al Depar
de Qualitat dins el mostreig aleatori definit i
enregistrades el mateix dia o I'endema laborable|
en relacié amb el total de DMS enregistrades dins|
el mostreig aleatori definit.

-Comprovacié mostreig mensual d'un 10%)|
del total de DMS enregistrades en el mes.|
*1*2

-Inspeccié de client misterios cada sis|
mesos.*3

ells d'incompliment

Situacid inacceptable:
enregistrament als 3 0 més
dies laborables des de data
entrada DMS a Qualitat

2. El 100% de les DMS arribades al Departament en els quals la
persona usuaria ha facilitat una adrega electronica rebran un|
justificant de recepcié del registre amb el nimero assignat a la DMS.

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

Es mesurara sistematicament a través de|
filtre al gestor DMS.

Situacio inaceptable: <95%

3. La mitjana de temps de resposta de les queixes i els suggeriments|
tramitats en el termini establert sera d’entre 15 i 25 dies

3. Mitjana de dies de resolucié de queixes i
suggeriments que no han passat a no-conformitat|
interna de DMS.

Es descarten les queixes i suggeriments|
interns

Situacid inacceptable: més de
30 dies

4. El percentatge de DMS no tramitades en 45 dies no superara ell
5%.

4. Percentatge de DMS no tramitades en 45 dies.

Situacid inacceptable: més del
5%

5. En un 100% dels casos es comunicara a les persones usuaries quel|
hagin presentat una queixa, suggeriment o demanda la resposta a|
aquesta, si hi consta correu electronic (amb excepcié de la Policia
Local).

5. Percentatge de respostes efectuades en relacid
amb el total dels usuaris que proporcionen adregal
de correu electronic.

Es mesurara sistematicament la dada
acumulada a través de filtre al gestor DMS|
(no incloses queixes i suggeriments|
interns).

SSPC ho comuniquen ells directament.

Situacid inacceptable: menys
90%

6. EI 100% de les DMS seran accessibles a qui les hagi interposades|
per a coneixer en qualsevol moment (24 hores, 365 dies a I'any)|
I'estat en qué es troben. Aquesta informacié, la pot obtenir|
directament del web (www.palma.es) o telefonant al 010. L’estat de|
tramitacié pot ser: enregistrada, en analisi, en implantacid i
tramitada.

6. Percentatge de DMS accessibles dins el
mostreig aleatori definit enregistrades el mateix]
dia en relaci6 amb el total de DMS dins el

mostreig aleatori definit.

Es mesurara sistematicament a través de:
-Comprovaci6 mostreig mensual d'un
10%del total de DMS enregistrades en el
mes.*1*2

-Inspeccié de client misteriés cada sis|
mesos

7. El Departament de Qualitat elaborara un informe mensual amb|
les estadistiques referents a enregistrament i tramitacié de DMS, el
qual es publicara internament en els primers 7 dies laborables del
mes seglent.

7. Nombre de dies laborables transcorreguts des|
del final del mes i la publicacié de I'informe.

8. El Departament de Qualitat publicara al web en els primers 7 dies|
laborables del mes segiient els resultats del seguiment dels|
compromisos i indicadors.

8. Nombre de dies laborables transcorreguts des|
del final del mes i la publicacié de la informacid.

9. L'index de satisfaccié amb la informacié rebuda sera superior a 3|
(en una valoraci6 d’1a 5).

9. index de satisfaccié obtingut a la pregunta de|
I'enquesta automatica que fa referéncia a Ilaj
informacié rebuda.

Tractament mensual de les enquestes de|
satisfaccio del DMS.

Situaci6 inacceptable: menys
de 3

10. El Departament de Qualitat oferira la formacié suficient i
necessaria per a garantir la competéncia de les persones que|
treballen amb el DMS, la qual sera almenys d’una hora inicial i unal
hora de reciclatge anual.

10. Percentatge de formacions impartides en|
relacié amb el total de resolutors designats per]
subtema.

Se celebrara un foro anual de resolutors.

Situacio inacceptable: <95%

*1 En tots els casos quan els decimals superin el 50

s'arrodonira a I'alca i quan siguin igual o inf

gen-13 feb-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 oct-13 nov-13 des-13

erior a la baixa. En cas de no arribar a la unitat es considerara sempre 1.

OBSERVACIONS *2 E110% es calcula de I'alta total mensual de DMS, exceptuant les de caracter intern (no conformitats i derivades d'auditoria).
*3 Els mesos d'abril i octubre es dura a terme la inspeccié de client misterids sobre una DMS. En aquests mesos |'impacte del client misterios suposara fins a un 3% del valor total.
L'index de satisfaccié amb la informacié rebuda és aquest mes de juny de 2,97, per tant no es compleix el compromis. Cada mes es comprova el percentatge de queixes que es responen|
atenent als criteris de qualitat establerts i la mitjana anual es troba en un compliment del 78,39%. En els casos de no ser correcte la resposta, es comunica aquest fet als responsables|
INCOMPLIMENTS AGOST Compromis 9 Obrim NCI-Cartes de Servei DMS-46053 | Estat: Tramitada resolutors de la DMS i se’ls recorden els criteris a seguir. Aixi mateix, en vista de Iincormpliment d’aquest mes, ’ha fet una comprovacié de les observacions que es reben amb I'enquesta

de satisfaccio.
A pesar d'aquest incompliment la mitjana anual es troba en un 3,25 | tots els altres items superen el 3, tenint en compte especialment I'item referit a la satisfacci6 global amb el servei, que]
cada més ha estar superiora 3,
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INCOMPLIMENTS OCTUBRE

Compromis 9
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Obrim NCI-Cartes de Servei DMS-47933

Estat: Tramitada

L'index de satisfacci6 amb la informacié rebuda és aquest mes d'octubre de 2,93, per tant no es compleix el compromis. Cada mes es comprova el percentatge de queixes que es responen|
atenent als criteris de qualitat establerts i la mitjana anual es troba en un compliment del 79,90%. En els casos de no ser correcte la resposta, es comunica aquest fet als responsables|
resolutors de la DMS i se'ls recorden els criteris a seguir. Aixi mateix, en vista de 'incormpliment d’aquest mes, s'ha fet una comprovacié de les observacions que es reben amb 'enquesta)
de satisfaccié

A pesar d'aquest incompliment la mitjana anual es troba en un 3,21 i tots els altres items superen el 3, tenint en compte especialment I'item referit a la satisfaccié global amb el servei, que
cada més ha estar superior a 3.
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