L'Ajuntament de Palma ha implantat un model de
gestioé de la qualitat basat en la millora continua, que
ens permet utilitzar nous métodes per servir millor la
ciutadania, d'una manera més eficag i eficient.

La gestio de la qualitat consisteix a saber quée ens
demana la ciutadania, oferir-li el servei que ens sol-licita i
millorar-lo de forma continuada.

L'Ajuntament de Palma té com a objectiu estratéegic,
entre altres iniciatives de modernitzacid, la implantacié
de cartes de compromisos com a instruments de
comunicacio i qualitat dels seus serveis.

La missié fonamental d’aquesta Carta de compromisos
és, per tant, definir i difondre els compromisos de serveis
que assumeix 'Ajuntament de Palma per donar resposta
als requeriments de la ciutadania, fer un seguiment
del grau de compliment d'aquests compromisos i
comunicar-ne els resultats.

LAjuntament de Palma vol ser una administracié
orientada a la ciutadania, eficag, eficient i moderna.
Aquest marc es desplega i concreta a través de la Carta
de compromisos del sistema de gesti6 de les demandes
municipals de servei (DMS)

Informacio de caracter
complementari

Departament de Qualitat
Pl. Porta del Camp, 2, baixos. 07001 Palma

@ 010 (24 hores /365 dies any)

Adreca de correu electronic:
qualitat@a-palma.es

Izl Web: www.palma.es

Compromisos de qualitat

1 El 100% de les DMS arribades al Departament de Qualitat
es registraran sempre el mateix dia que es rebin al
Departament o el dia seglient laborable.

Si la persona usuaria ha facilitat una adreca de correu
electronic rebra un justificant de recepcié del registre amb
el nimero assignat a la DMS.

3 La mitjana de temps de resposta de les queixes i
suggeriments sera dentre 15 i 25 dies. En cap cas es
superaran els 60 dies. (¥*)

4 Quan es superin els 60 dies establerts per a la resposta
a la DMS, el Departament de Qualitat prendra les
mesures adients per tal de que es doni resposta per part
dels responsables i per evitar en el futur aquests tipus
d'incompliments.

5 LAjuntament es compromet en un 80% dels casos a
comunicar a les persones usuaries que hagin presentat una
queixa, suggeriment o demanda la resposta a aquesta, si hi
consta correu electronic.

6 Qui hagi interposat la DMS podra coneixer 'estat de la seva
tramitacié en qualsevol moment (24 hores, 365 dies a I'any).
Aquesta informacid, la pot obtenir directament del web o
telefonant al 010. Lestat de tramitacid pot ser: enregistrada,
en analisi, en implantacio i tramitada.

El Departament de Qualitat realitzara un informe mensual
amb les estadistiques referents a enregistrament i tramitacié
de DMS, el qual es publicarainternament. D'altrabanda, com
a garantia del seguiment d'aquesta carta de compromisos,
es publicaran mensualment al web municipal els resultats
del seguiment dels compromisos i indicadors.

8 Lindex de satisfaccié general del servei es trobara en un
60% entre Bo i Molt bo

(*) Les DMS relatives a Infraestructures i Policia Local
tindran un tractament diferenciat degut a la particularitat
de la gestié d’aquestes arees.
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Dades identificatives i finalitat de
lI'organitzacid prestadora del servei

El departament de Qualitat, adscrit a I'Area Delegada de
Funcié Publica, Innovaci6, Desconcentracié Territorial i
Poblacié, depenent de I'Area d’Hisenda, Funcié Publica,
Innovacio6 i Interior, és el responsable del compliment del
que estableix la present carta de compromisos del sistema
de gestié de les demandes municipals de servei (DMS), el
contingut integre de la qual es pot trobar al web municipal
www.palma.es

Els usuaris i les usuaries tenen dret a presentar queixes,
suggeriments, felicitacions o demandes sobre els serveis
prestats per I'Ajuntament de Palma. Amb la finalitat
d’assegurar-ne el control i el seguiment, i garantir-ne la
contestacio, aquest posa a la seva disposicio un sistema de
gesti6 de les demandes municipals de servei (DMS).

Per facilitar I'exercici d’aquest dret els usuaris i les
usuaries poden optar entre utilitzar:

l'impres oficial de queixes i suggeriments que es troba a
les seglients oficines municipals:

Oficines d'Unitats Territorials de Policia
Unitats Administratives d’Atencié al Public (UIAP/OAC)
Centres Municipals de Serveis Socials
Centre Social Flassaders
Son Pacs
Oficines d’Informacié Turistica (OIT)
Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor (OMIC)
Unitat Administrativa de Correspondeéncia (UAC)
Biblioteques Municipals
m el web (www.palma.es)
W el Servei d’Atencié Telefonica (SAT-010)
M el Registre General
la Intranet municipal

A més, presentar demandes municipals de servei no
condiciona l'exercici d'altres accions o drets que es puguin
exigir d'acord amb la normativa reguladora de cada
procediment.

Per complir 'objectiu de definir i difondre els compromisos
de servei I'Ajuntament de Palma, a través del Departament
de Qualitat, realitzara les seglients activitats:

Informacid sobre la recepcié de demandes municipals
de servei, el seu enregistrament i I'assignacié al procés
corresponent.

M Seguiment de la resolucié de les demandes municipals
de servei.

M Informacio i analisi sobre els resultats obtinguts a les
estadistiques mensuals.

M Proposta i adopcié de mesures d'esmena i de millora.

Relacio de serveis prestats

- Gestié de queixes, suggeriments, felicitacions i demandes
de la ciutadania i dels treballadors i treballadores de
I'Ajuntament.

- Comunicacié del nimero de registre de la DMS, si la
persona usuaria facilita una adreca electronica.

- Seguiment del tancament o resolucié de la DMS dins el
termini establert al procediment de gestié de queixes i
suggeriments.

- Avisos a les persones responsables si no es resolen en el
termini abans indicat.

- Comunicacié a les persones usuaries de la resolucié

pel mitja més rapid i efectiu (correu electronic, teléfon

o correu postal). Amb la comunicacié de la resposta

per correu electronic s'ofereix a la persona usuaria la

possibilitat de respondre un qliestionari de mesurament
de la satisfaccio, al qual també podra aportar els seus
suggeriments a la carta de compromisos.

Possibilitat de coneixer en qualsevol moment l'estat de

tramitacié de laDMS, a través del 010 o del web municipal.

Indicadors

- 9% de DMS enregistrades respecte del total de presentades

- temps entre arribada DMS a Qualitat i enregistrament al
gestor DMS

+ % de comunicacions de registre

- mitjana de resolucié en dies de DMS

% de comunicacions de resolucioé

+ numero de no-conformitats internes de DMS

- incidéncies en I'accés al web o al 010 per consultar l'estat
de DMS

- publicacié de l'informe estadistic mensual a la Intranet

- resultats d'enquestes de satisfaccié

Formes de participacio

La ciutadania pot participar en el desenvolupament
d'aquesta Carta a través de:

La contestacié de I'enquesta de satisfaccid

| La formulacié de suggeriments a la Carta per qualsevol
dels canals prevists

B Reunions anuals, segons estableixi la unitat responsable
dela Carta

Les queixes i els suggeriments que qualsevol persona exposi
a través d'aquest sistema no tenen la qualificacié de recurs
administratiu i presentar-los no interromp els terminis
establerts a la normativa vigent. Tampoc condicionen
I'exercici de les altres accions o drets que d'acord amb la
normativa reguladora de cada procediment administratiu
pot exercir qui es considera interessat en el procediment

Seguiment dels compromisos

Com a garantia del seguiment del compliment dels
compromisos establerts en aquesta Carta, es publicaran
mensualment al web municipal els resultats de I'esmentat
seguiment.

Mesures d’esmena

Si es detecta alguna desviacié en el compliment dels
compromisos de qualitat establerts se seguira el procés
propi del sistema de qualitat de I'Ajuntament de Palma per
corregir-la. A més, el Departament de Qualitat enviara una
comunicacié a la persona usuaria en qué l'informara de
les mesures correctores a adoptar, si es facilita una adreca
electronica a aquest efecte.

Data de vigencia i actualitzacio
de la carta

Aquesta Carta tindra un termini de vigéncia de dos anys
a contar des de la data d'aprovacié. No obstant, si es
produeixen canvis significatius en l'organitzacié o en
els serveis prestats, modificacié de processos interns,
variacié d'expectatives de la ciutadania o superacié dels
compromisos adquirits, es procedira a la seva revisio i
actualitzacié encara que no hagin transcorregut els dos
anys de vigéncia.



