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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucié total mensual recollida

1400 -

1200 -

1000

800 -

600 - 705
633 650

400 -

200 -

gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14

Totes les demandes municipals de serveis que arabb&juntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) sroduides al gestor de DMS el mateix dia québarr o el
seguent dia habil.

La recollida total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsgeiguggeriments, demandes,
observacions, felicitacions i altres de tipus imféra estat aguest mes de 6ES tracta d'una xifra bastant inferior a la
dels mesos d’estiu i més semblant a la dels méseh.

Com anam repetint als informes mensuals, els mé'estiu €s quan els ciutadans es posen més enct®rtab
nosaltres per a presentar queixes o demandes aatile la Policia, ja que és durant I'estiu quilnahmés activitat
a l'exterior i les cases estan més obertes. Siohgparam amb el total acumulat, 41% son dels 4 mesos d'estiu
(juny-setembrei, el 59%, dels 8 mesos restants.

La mitjana anual és de 894 i, la baixada respeaitends anterior, és d’'un 18,14%.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, demanda i observacio).

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacio, demanda i observacio)
Oset-14 Ooct-14
800 Onov-14 Odes-14
800 -
700 4 679
600
497
500 —
410
400 1 Lo
300 266 .0
—— 196
200 -
100 1 21 20 23 21 25 32 21 45 > 5 9 4
0 [ T T T 1 [ 1 I =
QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO DEMANDA OBSERVACIO

Els tipus de DMS més habituals son les queixessuglgeriments, les felicitacions, les demandes oleservacions;
hi destaquen les demandes per damunt de totstrels fipus. Aquest fet esta motivat per I'alt noende demandes
d’actuacio de la policia de barri que els ciutadamsfan arribar cada més.

Queixes: El nombre de queixes rebudes ha estat de 196aseqae| 30% del total mensyzpercentatge igual al
dels mesos passats. Es, juntament amb les deméetesons d’actuacio de la Policia Local), un défgis més
habituals.

Suggeriments:El nombre de suggeriments (21) torna a represaqtagst mes| 3% del total.

Felicitacions; Es important indicar, abans d’analitzar les fedicions que ens han arribat, la poca predisposicio
general de les persones a felicitar expressamérdepeei rebut; en canvi, amb més facilitat es stele per a fer
arribar les seves queixes.

S’han registraf.? felicitacions quantitat inferior a la dels mesos passats irgpeesenta €% del total Han estat
majoritariament pel procés GIU (Gestid d'Infraestames Urbanes), concretament 4 per Enllumebater_Parcs i
Jardins Llevani 1 per_LogisticaTambé n’hi ha hagut 3 pel procés PS (Promocido8oondomica), concretament
s’han repartit entre els subtemes EspdttdmaActiva Teatres MunicipalsPel procés AC (Atencio a la Ciutadania),
hi ha hagut 1 felicitacié pel SAT1 pel servei OAC Seguidament hi ha una felicitacié pel procés Digeccio
Estrategica) subtema Gestid/organitzaciéo de laatigeneral una pel procés GMA (Gestio del Medi Ambient)
subtema EMAYAI una pel procés GE (Gestio Economica) subtemsvBlua.

Demandes: Es tracta basicament de peticions d’actuacio détip de barri, perdo també engloben peticions de
qualsevol tipus (d'objectes, d’'informacid, d'actifaad’entrevista amb algun carrec politic, etc.jjulst mes s’han
registrat 410 demandes, la majoria de les qualsisbprocés SSPC (Policia). Aquest mes les demaswjessen un
63% del totalde DMS rebut, un 1% més que el mes anterior. A méselacio amb les demandes per a la Policia
Local és important destacar gue aguest mes se rdgistrades 321, que representen un 78% de les @Mpus
demanda i un 49% del total mensual, que incloudigtsipus.

Observacions Hi ha hagut! observacionsen les quals simplement es manifesta una opargopal.
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1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NCI-Cartes Serveis i NCI-Sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, que s6n quebuwggeriments, felicitacions, demandes i obsermacitambé es
registren al gestor altres tipus de DMS de tipuerim que sOn queixes i suggeriments interns (fatsupels

mateixos treballadors municipals), No-conformiiaternes de cartes de serveis (per incomplimerst atehpromisos
adquirits en aquestes cartes) i no-conformitatsstéma (incompliments del que estableix el Siatelm Qualitat

propi de I'Ajuntament de Palma). A més existeiXipls oportunitat de millora (moltes vegades epe®en dels
informes de les auditories internes) i, finalmehtipus altres, que es refereix a demandes ques mmden englobar
en cap dels tipus anteriors.

Total mensual de tipus intern = set:14
O oct-14
15 O 30v—14
14 - Odes-14
12
10
8 7 7
6 5
4 -
2 1 1
0 0 T O T T 0 1
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT INTERN NC INTERNA - CARTADE NC INTERNA-SISTEMA
SERVEIS

Queixes internes Es tracta sempre de queixes dels empleats murscipag¢ disposen d’'un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els suggersnencara que també ho poden fer a través del farinde queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest meshi ha hagut cap queixa interna.

Suggeriments interns:En aquest cas es tracta de suggeriments prespetatempleats municipals que ens poden
arribar, tal com s’ha explicat a I'apartat anteridquest mesio hi ha hagut cap suggeriment intern

No-conformitats internes de cartes de serveisS’han registrat aquest mésNCI| de cartes de serveque es
refereixen a incompliments dels compromisos estisbdela Carta d’atencié a la violencia domestida gener¢b), a
la Carta de compromisos del DMB i a la_Carta de compromisos de 'OMID.

S’ha de fer constar que aquestes No-conformitétsrias de cartes de serveis s’obren per algun plcoent dels
compromisos definits en la carta, no obstant algui®les poden estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistemaaquest meso se n’ha registrada cap
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada O oct-14 Percentatges per canal d'entrada
Onov-14 O Telematic
600 - des-14 -
O des- 2% O Telefonic
500 4 490 20% O Presencial
390 33%

400 368

313 20

300 4 -
211

200 4
11 129

100 - &
% N .
0 : : S R

Telematic Telefonic Presencial Registre General  Defensor del ciutada 45%

Els canals per a presentar demandes municipaklsrdeis (DMS) sén el web municipal o la Intranetu@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teb@$ municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podeibar per derivaci6 des de I'Oficina del Defansle la
Ciutadania

Normalment el canal telefonic és el més utilitzatt @ presentar queixes, suggeriments o altres dipwemandedNo
hi ha molta diferéncia amb I'Gs del canal telemajiee en alguna ocasio supera al telefonic.

*Telematic
Aquest mes han entrat via web 211 demandes, quesmyen eB3% del total Aquest mes és el segon canal més
utilitzat.

*Telefonic
Amb 294 entrades per aquesta via, que representperaentatge d’utilitzacié del>%,aquest mess el canal mes
utilitzat.

*Presencial
S’han registrat 129 DMS per aquesta via, que reptea el 20% del total.

*Registre
Han entrat per aquesta via 15 DMS i suposen el &%othl.
1.5 Distribucié de les DMS als processos corresponents
Després de la recepcio a Qualitat de les demandegipeals de serveis, aquestes es registren iigrassal procés

gue els correspon d’entre els processos exisfEats.el mapa de processos com aquesta assigngaodesinits al
Manual de qualitapublicat a la Intranet.
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*Total de DMS assignades a cada proceés al globatldyestor DMS

Total global al gestor DMS per procés
30000 -
26847
25000 -
20000 -
15000 -
10409
10000 -
5727
5000 - 3717
2367 2294
1596
967 788 502 583
,—I 155
O T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

Al _global del gestor els processos SSPC (Serveis de Sequretat i Eitéliutadana) i GIU (Gestio
d’'Infraestructures Urbanesién els processos amb més DMS assignaskgpuit de prop aquest darrer per PS
(Promoci6é Socioeconomica) i GMA (Gestié del Medi Bient). Destaca SSPC amb gran diferencia per damunt la
resta per la gran quantitat de demandes d’actuketigolicia de barri.

Total mensual per procés O oct-14 m nov-14 O des-14
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Processos amb més assignacio de DM&juest meg! proces amb mes DMS torna a ser SSPC (Serveis
de Seguretat | Proteccio Ciutadarcom és habitual, amb 341 DMS,53% del totalA continuacio trobam
aquest mes PS (Promocié Socioecononmacal) 141, un 22% del total; GIU (Gestié d'Infragstures
Urbanes)amb 66, un 10% del total; GMA (Gestié del Medi Bisnt) amb 33, un 5% del total, i ISPS
(Integracid Social i Promocio de la Salatnb 20, un 3% del total.

Processos amb_menor_assignacid_de DM3qguest mes trobam GT (Gestid Territorial) amb GETI
(Gestid dels Serveis Tecnoldgics i de la Innovaeb 13 i _AC (Atencié Ciutadanamb 11, que
representen un 2% del total cadascun.

Seguidament trobam DE (Direccid Estrategieab 7 DMS, que representen un 1% del total.

Finalment, els processos ESI (Equipaments i Serdvéesns) amb 2 GE (Gestio EconOmica) amb 2,
representen menys de I'1% del total cadascun.

Pel que fa a RH (Recursos Humamg) té DMS assignades aquest mes.

*Distribucié mensual de les DMS segons el tema gtiacten
Als efectes de registrar les DMS, cadascun delsegens es divideix en el que anomenam subtemesvares
actualitzant constantment. Cadascun d’aquestsragbtes refereix a un tema de competéncia munioipeiret.

Per aixd quan es registra una DMS s’assigna akprosubtema corresponent, que té assignats pensables de la
seva gestio i tramitacio.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés aquest mes els segiients:

DE (Direcci6 Estrategica) Destaca el subtema Gestid/organitzacio de latoilistricte Llevantamb 3

DMS.

O Administracié electronica

Distribucié DMS per subtema DE
B Altres DE

O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Centre

@ Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Llevant

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Nord

B Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Platja de Palma

O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Ponent

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat general

0O OCD-Oficina control despesa
OPremsa

O Qualitat
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- AC (Atencio al Ciutadd): Destaquen els subtemes Muligdtres, amb 4 DMS cadascun.

@ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
B Multes

O OAC

o olT

B Oficines/Horaris

O Poblacio

W Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT
m UAC

E Urbanisme

- PS (Promocié Socioecondomica)Destaca com sempre el subtema Espantsb 117 DMS. A més, s’han
repetit 48 DMS pella reduccio d'activitats al poliesportiu Rudy Fardaz. Destaquen també 4 queixes per la
formacio de cues per fer la inscripcio a curso#gitre Flassaders.

O Altres PS

@ Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Bellver

B Centre Social Flassaders

@ Consum

| Cultura

O Educacié

O Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

W Museus i exposicions

W Misica i Arts esceniques

= OMIC

m OMH 117
@ Palmaactiva

0O Participacié Ciutadana
O Teatres municipals

O Turisme

Distribuci6 DMS per subtema PS
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- GIU (Gesti6 d’Infraestructures Urbanes): Hi destaca el subtema Mobilitamb 20 DMS. Destaquen també
4 queixes del subtema Logistica relativeslaninacio dels llums de Nadal que s’acabaverpdsar al carrer Puerto
Rico.

O Accessibilitat ) ) .,
& Altres GIU Distribuci6 DMS per subtema GIU
O Arbres al carrer

OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes

B GIN GIU

oMoV

B Infraestructures

B Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

B Mobilitat

O ORA

B Parcsijardins Llevant

B Parcs i jardins Ponent
@ SMAP

O Vialitat

- ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut)Hi destaca aquest mes el subtema Serveis Soamals 8
DMS. Destaca també la reiteracié de dossos de tenir en compte la plaga de rates dadesluis Sitjari 3
sol-licituds d'instal-laci6é d'un parc cani al Pdecson Pedrals

O Altres ISPS
mEFM Distribuci6 DMS per subtema ISPS
O Familia
OGINISPS
M lgualtat

O Immigracié

B Majors

OSAM

B SAM VDG Queixa del servei

M Sanitat

O Servei d'Atenci6 a Victimes
Violéncia de Génere
O Serveis socials

O Son Reus
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- GT (Gestio Territorial): Destaca aquest mes el subtema Activitaisb 9 DMS, dues relatives a tailer
mecanic sense llicencia al carrer Cirerer.

o Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
O Altres GT
O Disciplina
B Gestid urbanistica 1
W Habitatge
O Obres GT
@ PGOU 9

O Planejament

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadand)i destaquen sobretot els subtemes Vehicle abahdon
i reiteracions, amb 107 DMS, Altreamb 71;_Animalsamb 67; i el subtema Renous, vibracjoasib 42. Del
subtema Altres n’hi ha dues que es repeteixenvetad unialler mecanic sense llicencia al carrer Ciréralgunes
altres relatives a lesolesties de la pista de gel de la Placa Espanya.

O Activitats: horaris SSPC . . . .
® Alarmes Distribucio DMS per subtema SSPC
O Altres SSPC

O Animals

B Anomalia via pablica

O Bombers

B Carta Policiade Barri

o Fems

B Fums, olors

@ Jardins

O Obres SSPC

O Petita delinquencia

B Queixa del servei

B Renous, vibracions

B Seguretat platges

B Transit: senyalitzacio, propostes...
o VDG Altres

0O VDG Control agressors

0O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei

0O VDG UPFA

@ Vandalisme, "botell6n”

O Vehicle abandonat-Reiteracié

O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6 del Medi Ambient): Quasi totes sén del subtema EMAY3L); 4 es refereixenranous per la
neteja amb bufadors dels carters

I Altres GMA Distribucié DMS per subtema GMA

m EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

W Platges

O Solars

m Vigilancia platges

- RH (Recursos Humans):No hi ha dues DMS assignades a aquest procést anees
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnoldgics i de la Inforacid): Destaquen 12 DMS del subtema SISTRAasi
totes relatives aroblemes amb I'obtencié de certificats d’'empadnosiat a través del web.

O Altres GSTI s ‘.
Distribuciéo DMS per subtema GSTI

B Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions

oimMm

B Material
informatic

O SISTRA

| Web

- GE (Gesti6 Economica)Només hi ha dues DMS, una de Plusvalua i una de IBI

O Altres GE

Distribuciéo DMS per subtema GE

OIAE

oBl

aico

O Imposst de vehicles
O Plusvalua

B Recaptacid

O Tresoreria

B Tresoreria-M ultes

Executiva
B Smart City

O Subvencions

O Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns)Només hi ha 2 DMS d’'Ocupacié de la via publica

B Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

0O Contractacio

o GGT

0O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacioé Via Publica

W Patrimoni

A nivell transversal destaquen com sempre, legueixes rebudes per renousN’hi ha 48 de relatives senous
d’animals assignades a la Policia Local. També hi ha 48 DddBrerenous de persones al carrer, a interiors
d’habitatges o0 a barscompeténcia la majoria de la Policia Local, iualg per PalmaActiva, Gestié de la Ciutat i
Activitats. Pel que fa gueixes per renous de maquinar@aen total, la majoria corresponen a PoliciaEMAYA (4
cadascun), pero també n’hi ha una per PalmaActiva.

Destaquen també les queixes peeguretat(14), 3 per infraestructures i la resta per Palicia

També son destacables les que es refereixertaactament animal, totes assignades a la Policia Local.

També hi ha hagut 6 peticions per a contactar dmblieia de barri, assignades als diversos sulderreats dins el
procés segons el problema a qué es refereixinsgamimals...).

Relatives aicicletes 4, la meitat son per la Policia Local i I'altraitat per Mobilitat

Pel que fa ajueixes per I'atencio rebuda(4), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per
I'atencio del servei de Policia, Multes, Esport8enestar Social.
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1.6  Distribucié de les DMS rebudes segons I'area munjgal a qué corresponen

L'estructura per processos del Sistema de Qualitabincideix amb I'estructura municipal per argd%0 no
obstant, cadascuna de les DMS registrada té ankdaeia municipal a qué correspon segons el subtirhqual es
tracta.

L . . @ Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Distribucié DMS per arees municipals
O Area Delegada de Seguretat Ciutadana
0,00%

O Area Delegada de Mobilitat

O Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
m Area de Funci6 Pablica i Govern Interior
@ Area Delegada de Sanitat i Consum

m Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i

Participacio
B Area d'Urbanisme i Habitatge

19,08% m Area d'Educacio, Familia, Majors i

Immigracio
0O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat _ _ _
52 00% O Area Qe Mgdl Amblgnt, Infraestructures i
Coordinacié Territorial
0, A C s
1,8913% % O Area Historica

0 R
2,314354% B Area no definida

De l'analisi dels resultats d’aquest mes podemagastquela majoria de DMS correspon com sempre a I'Area
Delegada de Seguretat Ciutadana, i representa%rdbPtotal.

A continuacio se situen I'’Area de Cultura i Espoaisib el 19% del total, I'’Area de Medi Ambient,restructures i
Coordinacio Territorial, que representa el 12%;réA Delegada de Mobilitat amb el 4% cadascunaatess
d’Urbanisme i Habitatge, d’Economia, Hisenda i macio i I’Area Delegada de Sanitat i Consum regmésn el 2%
cadascuna; les arees de Benestar Social i IguakaFuncio Publica i Govern Interior, amb I'l,7®dascun; I'area
de Turisme i Coordinacié Municipal, amb un 1,4%alment I'area de Comerg, Treball, Joventut i iegracid, amb
un 1,2% i I'Area d’Educacio, Familia, Majors i Imgnacio, que suposa menys de '1% del total.

1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi glode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigatori
indicar el codi postal quan es contacta telematcdra través del formulari de queixes i suggerisdet web. En els
altres casos és voluntari. Aixd no obstant, lesxgserebudes al 010 arriben a Qualitat a través$odeiulari del web,
que és on els treballadors del servei d’atenc&fdrica introdueixen les queixes, els suggerimerdfires tipus de
DMS que reben. Per tant tenen I'obligacio d'intriodu el codi postal.
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Distribucié DMS per codi postal
O oct-14 O nov-14 O des-14|

Altres :’_l

Sense

CP 07015 ——1

T T
(=]
N
—
~
o
o
O

CP 07198 %

T T T
[ o
=2} S
— @
~ ~
o o
o o
O O

CP 07610 E

desconegut ;I
CcP 07001 D;r'
CP 07002 ?
P 07003 |
CP 07004
CP 07005
CP 07006
CP 07007
CP 07008
CP 07009
CP 07010
cP 07011
cP 07012 §'
cP 07013
CP 07014
CPO7071
CcP 07197
CP 07608
CP 07609
cPO7611

Aquest megornen a destacar els usuaris d&on Gotleu(CP 07008), seguits molt de prop pelsLdeBonanova
(CP 07015). A continuacié trobam els usuaris deli guostal 07007 |§ Soleda), seguit dels del 070145¢n
Armadams).

Concretament, s6n 64 DMS amb codi postal de SomeGo63 de La Bonanova, 49 de la Soledat i 46 de So
Armadams.

Pel que fa a les demandes amb codis postals ggémde Palma, suposen aquest mes un 3% del tnial Gue el
mes passat, encara que habitualment només remedddt). Finalment, hi ha un 4% de les demandgstrades
aguest mes en que no hi consta el codi postal.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu (07008) Soledat (07007) sbn els més actius pel que geesentar
demandes ciutadanes, com torna a succeir aguest mes

1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mes s’han tramésdemandes que no eren de competéncia muniumalpeticié pel Consell de Mallorca i 1
queixa pel Govern Balear.

1.9 Via de comunicacio en la tramitacié de les DMS

Quan en el registre de la DMS hi consta I'adreeatenica, les comunicacions del nimero de regitia DMS i la
comunicacio de la resolucio es fan de manera aticer@er aquesta via.

Aquest mes s’han tancat 689 DMS per haver-se adalsgva tramitacid. D’aquestes, un 49% conterisrdca
electronica. Per tantin 49% de les DMS tramitades aquest mes han tielgeanal telematic com a canal de
comunicacio amb l'usuariConcretament, en el 100% de les DMS en qué condtaseeca electronica s’ha
comunicat el nimero de registre a través d’aqueatePel que fa a la resposta a les queixes, glgesiments o les
demandes, s’ha comunicat també per correu electeimprop del 100% dels casos, encara que hi hpatita part
en qué, a pesar de contenir 'adreca electroracegmunicacio de la resolucio de la DMS es fa jtiersavies.
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2 TRAMITACIO
2.1 Tramitaci6é en termini
2.1.1 Dades relatives al global del gestor de DMS

* Evolucio del nivell de tramitacié global al g@stor DMS

El nivell de tramitaci6é al gestor de DMS, incloémttots els tipus, es troba habitualment en el 98%kns i tot per
damunt en molts de mesos.

Evolucioé nivell tramitacio DMS

99,5% —

99,4%

99,4% —

99,3% —

99,2% 99,29 99,2%

99,2% =
99,1%

99,0% -+

99,0% 99,0%

98,9% +

98,8% —+

98,7% . . . . . . . . . . |
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 now14 des-14

Aguest mes es troba en el 99,200, poc superior al del mes passat. En tot 'anynasté o es supera el nivell de
tramitacié del 99%, incloent-hi els mesos d’estn, que sol baixar un poc perquée és epoca de vacawie
treballadors municipals, la qual cosa va unida augment general de les demandes rebudes.

* Nivell de tramitacié en termini dels tipus amblimit de 45 dies.

Si revisamial global del Gestor DM{a tramitacié dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a la seva
tramitacié(queixes, suggeriments, demandes i gseixsuggeriments interns), observam que 94,20% estan
tramitades en termini, i només un 5,80% no s’hithamitat.Per tant, poden estar en estat de no-conformiatrmo-
conformitat tramitada.

Percentatge global de tramitacié tipus DMS amb
termini 45 dies

5,80%

94,20%

O %tramitades en termini

O %no tramitades en termini
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*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Esta_t global de tramlta0|9 per pr_oces O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
O,
100% - 90:3%  98.3%  gpge,  968%  97.1% 99,8% 99,2%
— ] — — T 90,3% 90,5% 80,206  92:2%
90% - — — 84,9% — ]
80%
70% -
60%
50% -
40% -
30%
20% - 15%
10% B% 11% B
O, -
10%6 hoo bos hoo B B% _| boo _| hoo _‘ _I —I
0% — = 1 — — : : : : : ‘
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS debtjpueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmetn o
demanda (que sén les que s’han de tramitar ene$) ttamitades en el termini corresponent. Conerea 10 dels
12 processos tenen més del 90% de les DMS tramitdel termini establert de 45 dies. DestaqueresutsSPC
(Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadana) arfi9,8P0 de tramitacié en termini i RH (Recursos Hash)amb el

99,2%.

La resta de processos tenen uns nivells de traitac termini elevats que van del 84,9% de GSTIs{iGedels

Serveis Tecnologics i de la Informacid) al 98,3%d’'(Atencid Ciutadana).

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per procés

100%
100% -

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -

Estat mensual de tramitacié per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies)

100%

100%

O %tramitades en termini

O %no tramitades en termini

98% 100%  100%

— 91%

76%

24%

boo
pvo D% D% ]

100%

90%

10%

100%

100%

10% - D% D% D% D% ,_ D% D%
0% T T T
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa ir@gsuggeriment, suggeriment intern o demanda qgakseyol dia
d’aquest mes acabaven el seu termini de resolésia,dir, 45 dies des del registre, trobam&jpeocessos tenen el
100% de resolucio en terminj és a dir, cap DMS d’aquests processos ha passasitade no-conformitat per haver-
se exhaurit el termini establert.

Aquests processos son: DE (Direccio Estrateqgic&), (Atencié Ciutadana), PS (Promocié Socioeconomi€a)
(Gestio Territorial), SSPC (Serveis de Seguretdroteccidé Ciutadana), RH (Recursos Humans), GE ti@es
Economica) ESI (Equipaments i Serveis Interns).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protecdtadzina) és normalment un dels que es troben &b18@s que
es tanquen les seves DMS el mateix dia pel proatsnatic de traspas a I'Eurocop. De la resta degasos, 3 es
troben en percentatges alts de resolucié: son [BR&racidé Social i Promocio de la Salut) amb &%69 GMA
(Gestio del Medi Ambient) amb un 91%, i GIU amb7@9%6.

Pel que fa a GSTI (Gestio dels Serveis Tecnoldgiesla Informacio), nomeés té un 10% de tramitasiderminj per
tant és el procés amb pitjor tramitacio pel qua famps.

*Pel que fa a la correccio de les respostes donamlesusuaris, mensualment es revisen aquestesvastrd’'un
mostreig; aquest mes s’han considerat correcteare@1,18%, xifra inferior a la del mes passat psuperior a la
mitjana anual de 2014, que ha estat d’'un 87,15%.

*Estat de les DMS registrades en el mes

Les demandes municipals de serveis de tipus qugix@xa interna, suggeriment, suggeriment intedemanda
poden tramitar-se en un maxim de 45 dies. Aix0 Ibstant, una gran part es tramiten en menys dies apo el

percentatge de DMS registrades en el present melsent-hi tots els tipus, i que ja estan tramisadis bastant
elevat.

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

10,3%

9,1%

549 | B ENREGISTRADA

O ENANALISI

@ EN IMPLANTACIO

75,2% O TRAMITADA
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De les 650 DMS registrades durant aquest mes, €188 @ tramitades, la qual cosa suposa un 75%siéucié. En
canvi, 67 estan encara en estat de registradegn58stat d’analisi i 35 en estat d’implantacié. ésjumes el
percentatge de resoluci6 de DMS torna a estar emvetl habitual. La mitjana anual de 2014 és doteat d’'un
79,49%. Aix0 no obstant, aquestes xifres incloudiSDque poden dur 30 dies registrades o homés yn éia
qualsevol cas encara disposen almenys de 15 diessee tramitades.

Respecte de les DMS d’aquest mes que encara & tesbestat de registrades, suposen un 10%. Aésiest estat
que hauria de tenir una durada molt curta i ped dies del Departament de Qualitat es van prenerinc@ament
mesures per a millorar aquest aspecte.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre es va realitzar un canvi importamel gestor DMS consistent en I'eliminacié deN&d-DMS. Es

tractava de DMS de tipus queixa, queixa internggstment, suggeriment intern o demanda (tipus Amib de

tramitacid), que no s’havien tramitat en el terngisiablert de 45 dies. Aix0d provocava el tancaraatamatic de la
DMS original i se n'obria també automaticament deanova del tipus NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistemadiba, considerat més oportl continuar la tramitaeides DMS que
han exhaurit el temps establert i que passin aounestat denominat “estat de no-conformitat”, gog iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqu¥egt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat
tramitada”.

2.2.1 Distribucio del total de DMS no tramitades en termi

Distribucio per procés de les DMS no tramitades en termini

4% 3% 3% 3%

O DE
mAC
oPs
oGIU
| ISPS
oGT
O SSPC
O GMA
B RH
O GSTI
OGE
o ESI

25%

4%

7% 5%

Podem observar, si examinam el global del gest@,aj procée&SMA (Gestio del Medi Ambient) és el que té més
DMS no tramitades en el termini corresponent ddid$§; en concretyn 25% del total de totes les no tramitades en
termini. Seguidament, un 22% sén del procés GIU (Gestidfrddstructures Urbanes) i un 16% del procés PS
(Promocié Socioeconomica).

Aquests processos son també els que tenen haléntainés DMS assignades.
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2.2.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

9%

Distribucié de les DMS no tramitades en termini

O NC Tramitades
O EstatNC

91%

Si revisam globalment ['historic

dels tipus de DMS que tenen
establert un limit de 45 dies per a
la seva tramitacio, observam que
de les DMS tramitades fora de
terminiun 91% estan ja com a no-
conformitats tramitades i un 9%
encara estan pendents de
tramitacio, és a dir, en estat de no-
conformitat.

2.2.3 Distribuci6 per procés i estat de DMS no tramitadegn termini.

100,00% -
90,00% -
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00%

Estat de les DMS no tramitades en termini

O Ypendents de resoldre
O %NC tramitades

DE AC PS

ISPS

GlU GT SSPC GMA

RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de terniinprocessos tenen el 1008aquestes DMS ja tramitades.

Aquests processos sén DE (Direccio Estratégica)(#t€ncié Ciutadana), ISPS (Integracié Social irRocié de la
Salut), GT (Gestio Territorial), SSPC (Serveis dgBetat i Proteccio Ciutadana) i RH (Recursos Hisha

Els sis processos restan@ tenen totes les DMS que ja es troben forardairietramitades, perés troben en nivells

alts, que van del 77,10 al 99,04%.
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2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.3.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacié en dies DMS

30 +

26
25+ -
21
L
20 +
16 16
15 14 14 " "
T [ ] 12
11
10
L 9 - 9
10 + 8 "
L L
u
5 +
gen-14 feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14

La mitjana de tramitaci6 de queixes, suggerimentsdemandes, incloent-hi les de caracter intern, égjaest mes

de 16 dies Es tracta d’'una mitjana no molt baixa i que supeeraitjana de 2014, que ha estat de 14 dies. Refaja
les queixes’han tramitat en una mitjana de 18 diesls suggeriments en 1Rel que fa a les queixes i suggeriments
interns les queixes internes s’han tramitat en una nat@en 29 dies, i no hi ha hagut suggeriments int&inglment,

les demandes’han tramitat en una mitjana de 4 di€stes aquestes mitjanes estan en els nivellsuaddexcepte les
queixes internes que tenen una mitjana de tramitaés elevada.

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déeehf i 25 dies de resolucié de queixes i suggetisngm interns)
establerta com a compromis a la Carta de compremlisbDMS, ens trobam en una mitjana de 16,14 Biestant
aquest mes es compleix el compromis.

2.3.2 Mitjana mensual per procés

Pel que fa a la mitjana de tramitacio en dies dexgs, suggeriments i demandes desglossats pegpraiobserva
queel procés GT (Gestio Territorial) és el que té igama més elevada pel que fa a queixes i deman@did
(Gesti6 d'Infraestructures Urbanes) pel que faggstiments.

Com és habitual, es pot observar al grafic quejleixes sén el tipus amb una mitjana de resoluég erevada. El
suggeriments haurien de ser el tipus amb la mitfaéa baixa, ja que Unicament s’ha d’agrair al diaitka seva
aportacio i passar-la a qui correspongui per své€der-hi alguna cosa.

No tenim en compte el procés SSPC (Serveis de SegurProteccié Ciutadana) ja que les DMS enregists es
traspassen en un maxim de 24 hores a I'Eurocogrigma especific de la Policia per a la seva traiita queden
com a tramitades al gestor DMS.
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Mitjana mensual de tramitacié en dies per tipus
35 0O queixa
B suggeriment
30 - ] 0O demanda
25 - (]
20 A
15 - ] —
10 -
5 -
O T T T T EI =/ T T T T H
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

En el grafic seglent es representa la mitjana tess tipus més habituals (queixa, suggeriment iahela) en
cadascun dels processos, i podem observar&drfisestio Territorial) es qui té la mitjana mesvelda 28,21 dies i
GE (Gestio Economica) la meés bandb9 dies. No tenim en compte SSPC (Serveis derSgd) i Proteccio
Ciutadana) per I'explicat en el paragraf anterior.

Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés
(tipus queixa, suggeriment i demanda)

30,00 - 28,21

25,00 + 2256

20,00

15,07
15,00 - — 13,88 13,67
12,20 — —

10,00 - 9.29

6,04
4,59

5,00 -
0,71 ’_‘
0,00 T T T — T T T T

DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Aix0 no obstant, hem de recordar que el limit detalper a la tramitacio en termini de les DMS é48 dies i tots
els processos es troben en nivells inferiors pelfgla la tramitacio dels tipus queixa, suggerimeemanda.
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3 SATISFACCIO
Aquest més han arribat al Departament de Quéaespostes a les enquestes de satisfaccio

La sistematica d’enviament de les enquestes defaatio consisteix a incloure-les al correu deltesod de la DMS
i, quan aguestes no es contesten en un primer nipasetornen a trametre una setmana després. Aixbstant, de
les DMS tramitades a les quals consta correu élgctrn’hi ha una part que es responen al ciutatacprreu
electronic manual, per teléfon o per correu pas&l aquests casos no es tramet enquesta de gatisfhampoc
s’envia I'enquesta a les DMS assignades a la Rdliotal ni a les de caracter intern.

Pel que fa a la valoracio (d’1 a 5) a les enquettesatisfaccié d’aquest mes, ens trobam els segiesultats:

Valoracié mensual

45
40 4 HER
35 B
30
25
20 +
15
¢ il HWI A1
5] “ H_l‘rl
0 I_|_|_I—-
1 Mes 4 5 Mes 1 Mes 5 Mes
baixa alta baixa alta
SATISFACCIO IMPORTANCIA

0O - Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments?
O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?
O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del

procés?
O 4- Com valorau la respo sta rebuda des de I'Ajuntament?

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

Satisfaccié-importancia per item
mensual
4,50 4,24 3,07 419 411 4,10 4.16
4,00 + 3.80
3,50 311 3,01 3.36
3,00 +
2,50
2,00
1,50 4
1,00 4
0,50 +
0,00 T T
L Comvaloraula 2-Comvaloraula  3-Comconsiderauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la
informaci6 sobre  facilitat per interposar temps transcorregut respostarebuda des gesti6é del vostre
com interposar queixes i des delmoment de la de I'Ajuntament? suggeriment o queixa,
queixes i suggeriments? presentacio fins al independentment del
suggeriments? moment de la que se us hagi
finalitzacio del respost?
procés?
O satisfaccié mitjianes per tem O importancia mitjanes per item ‘
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Desviacions mensuals

-0,80

-1,09

-1,00

-0,21

-0,44

O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?
0O 3- Com considerau el temps transco rregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?

0O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

B 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

Aquest mes els dos primers items, referits a_inforatio i facilitat per a interposar_queixes i suggements
tornen a ser els més ben valorat€n canvi, els tres restants presenten desvianiésselevades, sobretot el relatiu a
la valoracié de la resposta rebuda.

En conjunt, aquest mes els items presenten deswgasuperiors a les del mes passat en tots els.item

De les valoracions rebudes aquest mes podem extraa seguent:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,80 de mitjana
de satisfaccié i un 4,24 de mitjana d’'importanc&ha donat una desviacio de 0,44.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 3,97 de mitjana de
satisfaccié i un 4,19 de mitjana d’'importanciahiasdonat una desviacio de 0,24yuest mes torna a ser I'item mes
ben valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del mment de la presentacio fins al moment de la finakacio
del procés?S’ha valorat amb un 3,11 de mitjana de satisfacai® 4,11 de mitjana d'importancia, i s’ha donatiu
desviacio de 1,00.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntam@? Pel que fa a satisfaccid, té una valoracio de Bp@l que
fa a importancia, de 4,10. S’ha donat una desvideit,09, un poc inferior a la del mes passatiest mes ha tornat
a ser 'item més mal valorat, com és habitual.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 3,36 de mitjana de satisfacci6 i ami#,16 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
0,80.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccio dalsnis de la Carta de compromisos del Sistema d&dGae les
DMS, es considera correcte aquest aspecte quatoia@aeio de la gestid de la queixa o suggerimedependentment
del que s’hagi respost, sigui superior a 3, cosaaguest mes es compleix atés que és de 3,36%obre
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També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttat de fer suggeriments o observacionsiguest mes han
entrat 35 observacions/suggerimegutsb les enquestes, que s’han pogut respondre iiat@ednt després de rebre la
comunicacié de resolucio de la DMS o amb uns diegedard després d’aquesta comunicacio i a traués d
recordatori automatic. Aquestes observacions angsiestes, que s'analitzen com a informacié d’'datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta

2

OO O

0000

O set-14 | oct-14

O nov-14 O des-14

Desacord amb Demoraen la Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idioma questionari

resposta resposta insuficient DMS en concret en |'execucio tramitador

Idioma resposta Felicitacié pel Observacions a Altres
servei I'enquesta

Observacions a I'enquesta

11%

20% 11%

O Desacord amb resposta B Demora en la resposta O Resposta insuficient
O Comentaris a la DMS en concret B Sol-licita eficacia en l'execucié @ Falta eficacia del tramitador
B Idioma qiiestionari O Idioma resposta B Felicitaci pel servei

m Observacions a 'enquesta O Altres

La majoria d'observacions aquest mes
son de desacord amb la resposta, e
concret sén 83 observacions (24% del
total).

Hi ha també 7 observacions que sén
comentaris a la DMS en concret (20%);
6 sol-liciten eficacia en [I'execucio

(17%), 4 relatives a resposta insuficient
(11%) i 4 relatives a demora en la
resposta (11%):

Finalment destaquen 6 felicitacions pel
servei, que suposen aquest mes un 17%
del total de les observacions rebudes.

- Per a més informaci6 sobre el DMS podeu considtdntranet, on trobareu el Manual d’Gs i el pdiceent de
queixes i suggeriments.

- En el cas que us interessi informacid més coacdsl vostre servei ens la podeu demanar directamen
qualitat@palma.es

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam qumiia de queixes i suggeriments oberta a larlatrés a la vostra
disposicio.
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ANNEX (Taula procés-subtema-area)
PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Gestio/Organitzacié de la ciutat .
general Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacié de la ciutat .
Districte Centre Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacié de la ciutat .
Districte Llevant Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacié de la ciutat .
Districte Nord Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestio/Organitzacié de la ciutat .
Districte Platja de Palma Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Gestid/Organitzacio de la ciutat .
Districte Ponent Area de Turisme i Coordinacié Municipal
OCD Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Altres AC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior
OAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
oIT Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Oficines/horaris Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Poblacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Targeta Ciutadana Area de Funcié Publica i Govern Interior
Teléfons, centraleta, SAT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
UAC Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Urbanisme Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres Area no definida
Altres PS Area no definida
AV Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
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Serveis
Novembre 2014

PS (Promocié
Socioeconomica)

GIU (Gestid
Infraestructures
Urbanes)

Biblioteques Area de Cultura i Esports

Consum

Cultura
Educacié

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Cultura i Esports
Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracié

Centre Social Flassaders Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6

Esports
Joventut

Mercats

Area de Cultura i Esports
Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio

Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i Exposicions Area de Cultura i Esports

Musica i Arts Esceniques Area de Cultura i Esports

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

OMIH Area Delegada de Sanitat i Consum

Informacié turistica Palma 365 Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Palmaactiva Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Participacio Ciutadana Area de Comerg, Treball,Joventut i Participacio
Teatres Municipals Area de Cultura i Esports

Castell de Bellver Area de Cultura i Esports

Turisme Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Accessibilitat Coordinacié Territorial

Altres GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Qoordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Arbres al carrer Coordinaci6 Territorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat
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Serveis
Novembre 2014

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Enllumenat Coordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Estudis i projectes Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIU (Gesti6 GIN GIU Coordinacio Territorial
Infraestructures Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Urbanes) IMOV Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures Coordinacié Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Logistica Coordinacio Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i Jardins Llevant Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i Jardins Ponent Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Mobiliari urba Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
SMAP Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vialitat Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment Edificis Escolars Coordinacio Territorial
Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum

ISPS (Integracié Social i
Promocio de la Salut) Serv. Aten. Vic. Vio. Gen Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

SAM VDG Queixa del Servei Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Familia Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
Majors Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracié
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
Serveis Socials Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
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EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
ISPS (Integraci6 Social i
Promoci6 de la Salut) Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIN ISPS Coordinacio Territorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gesti6 Territorial) Ges'tic’) Urbanistica Area d'Urban?sme | Hab?tatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge
Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delingiiencia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat C?utadana
Seguretat i Proteccio Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Ciutadana) Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, “botellon” Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GMA (Gesti6 del Medi Altres GMA Coordinacio Territorial

Ambient) Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Coordinacié Territorial
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Serveis
Novembre 2014

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
LA (& el e | Infraestructures platges Coordinacié Territorial

Ambient)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Neteja platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Coordinacié Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Vigilancia platges Coordinacio Territorial
RH (Recursos Humans) R
Formaci6 Area de Funcio6 Publica i Govern Interior
RH Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Comunicacions Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GSTI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
> IMI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GSTI (Gestid dels Material inf " A 4E ia. Hisendail .,
Serveis Tecnologic i de aterial informatic ‘rea conomia, Hisenda i Innovacié
la Innovacid) Web Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
SISTRA Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Cartografia i cadastre Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
IAE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
IBI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gestié Economica)
ICO Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Impost de vehicles Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Plusvalua Area d’Economia, Hisenda i Innovacié
Recaptacio Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
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GE (Gestié Economica)

ESI (Equipaments i
Serveis Interns)

Smart City Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Taxes Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment d’edificis municipals Coordinacio Territorial

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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