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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

Evolucié total mensual recollida

1400 -
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400 -
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Totes les demandes municipals de serveis que marabb@djuntament de Palma a través dels canaldlesta (web,
010, busties i Registre General, principalment) sdroduides al gestor de DMS el mateix dia québarr o el
seguent dia habil.

La recollida total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsgigsuggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imjéra estat aquest mes de 9ES8 tracta d’'una xifra bastant superior a
la del darrer trimestre i que ja s'acosta a laandjdels mesos d’estiu.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@'essiu és quan els ciutadans es posen més enctrab
nosaltres per a presentar queixes o demandes alatte la Policia, ja que és durant I'estiu quiaimehmés activitat
a l'exterior i les cases estan més obertes. L'assatel 41% varen ser dels 4 mesos d'estiu (juny-setejipel
59%, dels 8 mesos restants.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 911 DOM&gment respecte del mes anterior és d'un 6,37%.

Departament de Qualitat
12/05/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.3
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio -
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament ) de Palma
Serveis

1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticio i observacio).

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacio, peticio,
observacio i altres)

800 4

Ogen-15 O feb-15
700 - O mar-15 O abr-15
583
600 - 526
500 1 426 431
400 +
| 265
300 226
200 | 181 181
100 A
11 16 24 19 19 16 32 13 5 6 8 4 o o o *®
0 ; —_— ; —T— — ; ; ; —
QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO PETICIO OBSERVACIO ALTRES

Els tipus de DMS més habituals son les peticidas gueixes. El destacat nombre de peticions est&anper I'alt
nombre de demandes d’actuaci6 de la policia dé dpaerels ciutadans ens fan arribar cada més.

Queixes: el nombre de queixes rebudes ha estat de 26%as@qaz! 29% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments: el nombre de suggeriments (10) ha baixat bastmptecte del mes anterior. Representa aguest me:
I'1% del total..

Felicitacions: és important indicar, abans d'analitzar les faidions 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.3 felicitacions bastants menys que el mes passat i quantitasemdslant a I’habitual. Representen
aquest mes 1'%. Han estat majoritariament pel procés PS (Promsoéioeconomica), concretament 9 per Esports.
Seguidament trobam 3 felicitacions pel procés GBdgtié d’infraestructures urbanes), concretamemerlORA 1

per Vialitati 1 per_EnllumenatTambé n’hi ha hagut 1 felicitacio pel procés Ateficié a la ciutadania), pel servei
OAC.

Peticions: es tracta basicament de peticions d'actuacié déti@ 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 583 peticions, la majoria de les quats &€l procés SSPC (Policia), i suposerbano del totamensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar quesafjmes se
n’han registrades 473, que representen un 81%sdeNtS de tipus peticid, igual que el mes passat3296 del total
mensual, que inclou tots els tipus.

Observacions hi ha hagut! observacionsa les quals simplement es manifesta una opingbpal.

Altres: a partir del mes de mar¢ s’han registrat conpasti‘Altres” les comunicacions d’'incidéncies a ia publica,
que es tramiten a través del Gestor d’Incidénciés els quals informam al ciutada del numero de. @& poden
equiparar a les peticions de la Policia Local, umebé es traspassen al seu programa propi EUROECQMRuNnicam
al ciutada el numero de registre en aquest gestmiest mese n’han registrat 2un 3% del total.

*A partir del mes que ve s’incloura aquest tipuseénpunts d’aquest informe referits a tramitaamtermini.
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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, també es regisit gestor altres tipus de DMS de tipus inteue, $pn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos tlath@rs municipals), no-conformitats internes deesmde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatps cartes) i no-conformitats del sistema (indiomemts del
que estableix el Sistema de Qualitat propi de Mdgunment de Palma). A més, existeixen altres tipteyis que es
desprenen dels resultats d’auditories internes.

O gen-15 O feb-15 . .
O mar-15 @ abr-15 Total mensual de tipus intern
44
45 -
40 -
35
30 -
5 | 24
20 -
15 1
10 A g 6
4
5 1 1 2 1
0 0 0
0 = — ; ; ; =
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT NC INTERNA - CARTA NC INTERNA-SISTEMA derivades
INTERN DE SERVEIS d'AUDITORIES

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicgpa 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 faringie queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest mesa hagut una Gnica queixa intemedativa a formacio, ja que s’han
preparat els cursos Dret Penal Il i Dret Civil llegcoincideixen en les dates i aix0 provoca urupési a les persones
interessades en cursar-los.

Suggeriments interns:en aquest cas es tracta de suggeriments prespatstempleats municipals que ens poden
arribar, tal com s’ha explicat a I'apartat anterldquest mesio hi ha hagut suggeriments interns

No-conformitats internes de cartes de serveiss’han registrat aquest mésNCI| de cartes de servegigue es
refereixen a incompliments dels compromisos estiztdela Carta de Policia de Barri {2) la Carta de compromisos
de Palmaactiva (4)

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitéésnies de cartes de serveis s’obren per algun iplooent dels
compromisos definits a la carta, encara que algpodsn estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistemaaquest meso se n’ha registrada cap

Derivades d’'auditories: el mes de febrer es va dur a terme l'auditoridedecartes de compromisos implantades a
I'Ajuntament de Palma per I'empresa certificadorBNOR. Com a resultats d’aquesta auditoria s’hartimaat
enregistrant aquest mes les no conformitats, fadidns i observacions derivades de la mateixacdcret s’ha
enregistratina no-conformitat d'auditoria.
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada ogen-15 Percentatges per canal d'entrada
O feb-15
6% 1%
450 - 420 416 0O mar-15
— — DOabr-15
400 4 %
347
350 —
305 819317
300 ]
245
2504 — 47%
200
150 46%
99 =
100 4 7n 0O Telematic
50 52 ¥ 30 0O Telefonic
1 12
,_liﬁ'_‘ O Presencial
0 T . T T
Telematic Telefonic Presencial Registre General  Defensor del ciutada O Registre
General

Els canals per a presentar demandes municipaBrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetu@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teab@ts municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podgibar per derivacio des de I'Oficina del Defamsge la
Ciutadania.

Normalment el canal telefonic és el més utilitzat p presentar queixes, suggeriments o altres tipudemandes.
Darrerament hi ha una diferéncia considerable aistdel canal telematic, no obstant aquest méssagaeal supera
en un 1% el telefonic.

1.4.1 Telematic

Aquest mes han entrat via web 420 demandes, quesesyien el 7% del total Aquest mess el canal mes utilitzat

1.4.2 Telefonic

Amb 416 entrades per aquesta via, que representparaentatge d’utilitzacié del%,aquest mes és el segon canal
mes utilitzat.

1.4.3 Presencial
S’han registrat 54 DMS per aquesta via, que repteseel 6% del total.
1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 12 DMS i suposen I'1Ptodia.
1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents

Després de la recepcidé a Qualitat de les demandegipals de serveis, aquestes es registren iigrassal proces i
subtema que els correspon d’entre els existenty. dlanapa de processos com aquesta assignaciodedtaits al
Manual de gualitapublicat a la Intranet.
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1.5.1 Total de DMS assignades a cada proceés al global dgstor DMS

Total global al gestor DMS per procés
35000 -
30000 29244
25000 -
20000 -
15000 -
11068
10000 - 6349
| 4009
5000 1632 2453 2481
,_l 10s8 163 889 615 620
O T T T T
DE AC ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor el procés SSPC (Serveis de seqguretat i proteoi@dany és el procés amb més DMS
assignades, seguit de GIU (Gesti6 d'infraestrusturdanes)PS (Promocio socioeconomica) i GMA (Gestio del
medi ambient)Destaca SSPC amb gran diferencia per damunt la pestla gran quantitat de demandes d’actuacio
del policia de barri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés ‘EI feb-15 m mar-15 O abr-15
600 ~
506
500 - 45
400 + 368
300 -
200 - 179
100 - 445098
161317 192223 143 1
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Processos amb més assignacié de DM&juest mes| proces amb mées DMS torna a ser SSPC (Servels d:
seguretat | proteccio ciutadaneom és habitual, amb 506 DMS, 55% del total A continuacié trobam
GIU (Gestié d'infraestructures urbangainb 179, un 20% del total.

Processos amb menor assignacié de DM&quest mes trobam PS (Promocid socioeconondod), 70, un
8% del total, GMA (Gestio del medi ambiersmb 58, un 6% del total, ISPS (Integracié sagmbmocio

de la saldt amb 24, un 3% del total, GSTI (Gesti6 dels dgsrtecnologics i de la innovadiéamb 23, un
3% del total, GT (Gestid territorjalamb 17, el 2% del total, AC (Atencio ciutadgreanb 14 DMS, el 2%
del total i GE (Gesti6é economigamb 6, 1% del total.

Finalment, els processos RH_(Recursos HuiarSE (Direccid estratégica)amb 2 cadascun i ESI
(Equipaments i serveis intejraamb 1 DMS.

1.5.3 Distribuci6 de les DMS del mes en curs segons elrta que tracten

A l'efecte de registrar les DMS, cadascun dels ¢gs0s es divideix en el que anomenam subtemesvares
actualitzant constantment. Cadascun d’aquestsragbtes refereix a un tema de competéncia munioipeiret.

Per aix0 quan es registra una DMS s’assigna akprbal subtema corresponents, que té assignatespensables
de la seva gesti6 i tramitacio.

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

DE (direccid estratégica) només hi ha dues DMS assignades als subtemegaDuAltres.

O Administracié electronica

Distribucié DMS per subtema DE
W Altres DE

O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte
Centre

@ Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Llevant

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Nord

l Gesti6/Organitzacio 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

B QueixaserveiDM S

Departament de Qualitat
12/05/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.8
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio .
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- AC (Atencié al ciutada): Destaca sobretot el subtema Msileanb 6 DMS.

@ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
B Multes

0O OAC

ooIr

B Oficines/Horaris

O Poblacio

B Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT
m UAC

B Urbanisme

O Queixa servei OAC

O Queixa servei SAT

B Queixa servei Targeta Ciutadana

- PS (promocié_socioeconomica)lestaca com sempre el subtema Espartd 57 DMS de les quals hi ha
dues felicitacions pels monitors de nataci6 dais al poliesportiu de Son Maix

o Altres PS . Distribucié6 DMS per subtema PS
@ Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Bellver

B Centre Social Flassaders

@ Consum

m Cultura

O Educacio

O Esports

B Informacio turistica Palma 365 2
O Joventut 2 1
O Mercats

B Museus i exposicions

B Musica i Arts escéniques
m OMIC

m OMH

@ Palmaactiva

O Participacié Ciutadana

O Teatres municipals

O Turisme

Departament de Qualitat
12/05/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.9
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
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- GIU (Gesti6 d'infraestructures urbanes): hi destaca el subtema Mobilitamb 78 DMS47 relatives a la
mort del cavall de la galera.

Destaquen també 18 incidéncies, a més de 14 DMB&rpegs al carrer

@ Accessibilitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

B Accessibilitat platges
@ Altres GIU

0O Arbres al carrer

o EMT

@ Enllumenat

B Estudis i projectes

O GINGIU

m IMOV

| Infraestructures

O Logistica

O Manteniment centres escolars
W Mobiliari urba

@ Mobilitat

E ORA

B Parcs ijardins Llevant

@ Parcs i jardins Ponent
O SMAP
O Vialitat

- ISPS (Integracié social i promocié de la salut)hi destaca aquest mes el subtema Son,Renis 7 DMS
també les 7 incidéncies del subtema GIN ISPS

O Altres ISPS
BEFM Distribucié DMS per subtema ISPS
O Familia

OGINISPS

W Igualtat

O Immigracio

B M ajors

O Queixa servei EFM

H SAM

B SAM VDG Queixa del servei

0O Sanitat

O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia 3
de Genere
O Serveis socials

B Son Reus
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- GT (Gestio territorial): destaca aquest mes el subtema Discipéingb 11 DMS.

O Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
O Altres GT
O Disciplina
B Gesti6 urbanistica
W Habitatge
O Obres GT

@ PGOU

0O Planejament

11

- SSPC (Serveis de seguretat i proteccié ciutadanali destaquen sobretot i com sempre els subtemes
Vehicle abandonat les seves reiteracionamb 136 DMS. Destaca també el subtema subtemaatsriamb 100
DMS, 15 d’elles relatives a Ielta de control sanitari dels cavalls de les mseque és competencia de la Policia
Muntada. Seguidament sén destacables les del subtema A#tnels 71, 15 d'elles referentsiadigentsi les de
Renous, vibraciongmb 67 DMS.

B Activitats: horaris SSPC Distribucié DMS per subtema SSPC
B Alarmes

0O Altres SSPC

O Animals

B Anomalia via publica

O Bombers

B CartaPoliciade Barri
OFems

B Fums,olors

@ Jardins

0O Obres SSPC

0O Petita delinqiéncia

B Queixa del servei

B Renous, vibracions

B Seguretat platges

B Transit: senyalitzacié, propostes...
B VDG Altres

O VDG Control agressors
0O VDG Psicoleg

0O VDG Queixa del servei
OVDGUPFA

O Vandalisme, "botellén"
O Vehicle abandonat-Reiteracié
O Vehicle abandonat

108 4
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- GMA (Gestié del medi ambient): quasi totes s6n del subtema EMAYA9). D’aquestes n’hi ha cinc per
molésties pel renou de la netdjainc més per lesestes de cera de les processons de Setmana Santa.

o Altres GMA Distribucio DMS per subtema GMA

B EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

0O Solars

B Vigildncia platges

- RH (Recursos humans): hi ha 2 DMS assignades a aquest procés aquestingeper cada subtema.

@ Formacio Distribucié DMS per subtema RH

@ Recursos Humans
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- GSTI (Gestio dels serveis tecnologics i de la infoacio): destaquen 20 DMS del subtema Queixa servei
Seu Electronica, totes relativesrablemes per a 'obtencio de certificats d’empadroent a traves del web.

O Altres GSTI L L
Distribucio DMS per subtema GSTI

| Cartografia i
Cadastre

@ Comunicacions

oM

B Material
informatic

O SISTRA

B Web

O Queixa servei
Seu Hectronica

- GE (Gestié economica)no hi destaca cap subtema especialment.

O Altres GE . .,

Distribucié DMS per subtema GE

OIAE

Bl

aico

O Impost de vehicles 1

O Plusvalua 2

B Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-M ultes
Executiva

B Smart City

O Subvencions 2

0O Taxes
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- ESI (Equipaments i_serveis_interns):només hi ha una DMS assignada a aquest procésup&tma
Ocupacio de la via publica

B Altres ES Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacié

O GGT

O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio6 Via Pablica

| Patrimoni

A nivell transversal destaguerncom sempre, les queixes rebudesrpebus

Renous persones
Renous maquinaria
Renous animals

Queixa atencié rebuda
Plagues

Petici6é contacte P.Barri
Parc convivéncia canina
Okupas

Ocupacio via publica

Obres viaries

Moleésties per actes al carrer | O

Millora pagina w eb il o

Maltractament animal 65
Inseguretat 20
Indigents 16

Graffitis o

Gorrillas | O

GIN 17
Botellon 3
Bicicletes 7
t T T

o 10 20 30 40 50 60 70

N’hi ha 47 relatives @aenous d’animalsassignades totes a la Policia Local. També R&®MS sobraenous de
persones al carrer, a interiors d’habitatges o ardyacompeténcia quasi totes de la Policia Local uladg per
Biblioteques i pel Centre Flassaders. Pel quediaeixes per renous de maquinari® en total, corresponen a Policia
quasi totes i algunes altres a EMAYA i EMT.
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Destaqguen també les queixes pettracte animal (65), la majoria per Mobilitat i algunes per Pdlici

Quant a ocupaci6 de la via publica, (22), s’hasigast a laPolicia local als diferents subtemes segons el seu
contingut.

Pel que fa a queixes per inseguretat (20), s'@partit entre’olicia locali Infraestructures.

Pel que fa ajueixes per l'atencio rebuda(9), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per
I'atencio del servei d'ORA, Serveis Socials, CutUesports, Policia, Urbanisme i Disciplina.

També hi ha hagut 17eticions per a contactar amb el policia de bargiassignades als diversos subtemes creats
dins el procés segons el problema a que es refefeaous, animals...).

1.6  Distribuci6 de les DMS rebudes segons I'area mungal a qué corresponen
L’estructura per processos del Sistema de Qualitatoincideix amb I'estructura municipal per are®so no

obstant, cadascuna de les DMS registrada té anbéea municipal a qué correspon segons el subtisnqué es
tracta.

@ 01. Area de Turisme i Coordinaci6

Distribucié DMS per arees municipals Municipal
O 02. Area Delegada de Seguretat
Ciutadana
15,30% fO‘ZZ% O 03. Area Delegada de Mobilitat

O 04. Area d'Economia, Hisenda i Innovacid

® 05. Area de Funcio6 Publica i Govern
Interior

0,44% @ 06. Area Delegada de Sanitat i Consum
0, R
7,10% m 07. Area de Cultura i Esports
1.77% O 08. Area de Comerg, Treball, Joventut i
Participacio
2,44% W 09. Area d'Urbanisme i Habitatge

m 10. Area d'Educacio, Famiia, Majors i
Immigracio

O 11. Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O 12. Area de Medi Ambient,
Infraestructures i Coordinacié Territorial

56,32%
10,86%

A partir de l'analisi dels resultats d’aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I'Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i repras@anb6% del total.

Destaquen, a continuacio, I'Area de Medi Ambienfrdestructures i Coordinaci6 Territorial, que e@nta el 15%
del total; I'Area delegada de Mobilitat, amb I'Li%Area de Cultura i Esports, amb el 7% del total.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgedaixos d’assignacié de DMS.
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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-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del web.€ls altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbesdes al 010 arriben a Qualitat a través del foamalel web, que
és on els treballadors del servei d’atencio teiebmtrodueixen les queixes, els suggerimentdresatipus de DMS
que reben. Per tant tenen I'obligaci6 d'introduiehcodi postal.

Distribucié DMS per codi postal
O feb-15 O mar-15 O abr-15

d ...

Altres :l_l
 —

7608 EII
Sense

7001
7002
7003
7004
7005
7006
7007
7008
7009
7010
7011
7012
7013
7014
7015
7071
7199
7600
7609
7610
7611

desconegut

Aquest meslestaquen sobretot els usuaris deal Capiscol (CP 07010), seguits molt de prop pelstie Gotleu
(codi postal 07008). Seguidament destaquen elgiasiaSon Armadams(CP 07014) i elsI’'Eusebi Estada (CP
07004)i Son Rapinya(CP 07013)Concretament, sén 81 DMS amb codi postal de Cal Capiscol, 7Sate Gotleu,
64 de Son Armadams, 62 d’Eusebi Estada i 62 m&oddRapinya.

Pel que fa a les demandes amb codis postals qe®mae Palma, suposen aquest mes un 5% del tatgrib
superior a I'1% habitual. Finalment, hi ha noméd tnde les demandes registrades aquest mes e duieonsta el
codi postal.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu (07008)defs més actius pel que fa a presentar demandadanes, no
obstant aquest més els han superat els de CalcGhmacara que només amb 8 DMS de diferéncia.

1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mes s’ha tramésia queixaal Govern de les llles Balears. També s’han tramwés queixesal Consell de
Mallorca.

Departament de Qualitat
12/05/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.16
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament 4 de Palma

Serveis
Abril 2015

1.9 Via de comunicacio en la tramitaci6 de les DMS

Quan en el registre de la DMS hi consta I'adreeatsbnica, les comunicacions del nimero de regilgtia DMS i la
comunicacio de la resolucié es poden fer de maaetamatica per aquesta vian el 100% de les DMS en que
constava I'adreca electronica s’ha comunicat elerdnde registre a través d’'aquesta via.

Pel que fa a la resposta, també es comunica pegucetectronic si consta I'adreca electronica. Atuses s’han
tancat 244 queixes, suggeriments i peticions queran per Policia, procés que no tramita les DM&waés del
gestor ja que té un sistema propi. D’aquestes,cb86enien una adreca electronica. Aix0 suposaiques?o de les
DMS tramitades aquest mes han tingut el canal tgleroom a canal de comunicacié de resposta adiusu

2 TRAMITACIO

2.1 Tramitacio en termini
2.1.1 Dades relatives al global del gestor de DMS

* Evolucio del nivell de tramitacié global al gstor 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.

Evolucié nivell tramitaci6 DMS

99,4% - 99,3%

99,3%

99,3% —+ 99,2% 99,3%

99,3%

99,2%

99,1%

99,1% |
99,0% |- : 99,0%
98,9% |-

98,8% —+

98,7% ‘ \ \ \ f f f f f ‘ ‘

mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 now-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15

Agquest mes es troba en el 99un poc inferior als mesos passats. En tot 'anynasté o se 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.
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* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies.

Si revisamal global del Gestor DM{a tramitacié dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions i queb@gygeriments interns), observam que97,38% estan tramitades
en termini, I nomes un 2,62% no s’hi han tramPer tant, poden estar en estat de no-conformdatra-conformitat
tramitada.

Percentatge de tramitaci6 tipus DMS amb termini 45
dies al global del gestor

0O Y%tramitades en termini

0O %no tramitades en
2,62% termini

97,38%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitacio per procés O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
96,2% 99,8% )
100% 983% 9620 oe0%  971% " 99.2%
1 T ] ] 90,9% 90,7% 89,4%  89,6%
90% ] ] 82,7% — —
80% (]
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
0,
20% | 17%
bo% bo% 11% 10%
0, _
10% hoo bos noo noo B% —| os —| o _‘ —I —I
0% I N T ) N O O S s O : : : : : : ‘
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS debtjpueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmetn o
peticié (que sbn les que s’han de tramitar en 4S)dramitades en el termini corresponent. Conerextd, 9 dels 12
processos tenen meés del 90% de les DMS tramitades termini establert de 45 dies. Destaquen sobfEtPC
(Serveis de seguretat i proteccio ciutadana), dri9,8% de tramitacié en termini, i RH (Recursosnhns) amb el
99,2%.

Departament de Qualitat
12/05/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.18
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament 4 de Palma

Serveis
Abril 2015

La resta de processos que estan per davall delt&6éh uns nivells de tramitacio en termini elevgtge van del
82,7% de GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologicsladeformacio) al 89,6% de ESI (Equipaments i $&rinterns).

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per procés

Percentatge mensual de tramitacié tipus DMS amb ter ~ mini
45 dies

O %tramitades en termini
O %no tramitades en termini

5,54%

94,46%

El 94,46% de les DMS que aquest mes de febrer wealel seu termini de resolucié (45 dies), es varen
tramitar dins el termini establert i només el 558l Aquest mes ha baixat un poc el percentatge de
resolucid, segurament motivat pels dies festiusa @etmana Santa.

Estat mensual de tramitacidé per procés

(tipus DMS amb termini 45 dies) 0 Tramitades en termini

O No tramitades en termini

100%  100%  100% 100%  100%  100% 98% 100% 100% 100%
100% - — — — — — — il — — —
00% | 86%

80% -|

70% 7 60%

60% -

50% -| 0%

40% -

30% -|

20% - 14%

10% D% D% bo% —| D% D% D% poo D% D% 0%

0% : : : : : : =] : : :
DE AC PS GIU ISPS GT ssPC GMA RH GSTI GE ESI
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Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa im@gsuggeriment, suggeriment intern o peticio quesgvol dia
d’aquest mes acabaven el seu termini de resolési@ dir, 45 dies des del registre, trobam que shques?
processos tenen el 100% de resolucié en termiréis a dir, cap DMS d’aquests processos ha passittide no-
conformitat per haver-se exhaurit el termini estebl

Aquests processos son: DE (Direccié Estrategic&),(Atencié Ciutadana), PS (Promocié socioeconomik&iRS
(Integracio social i promocié de la salut), GT (Beserritorial), SSPC (Serveis de seqguretat igrotd ciutadana),
RH (Recursos humans), GE (Gestié Economica) i E§lipaments i Serveis Interns).

El procés SSPC (Serveis de seguretat i protecgiadana) €s normalment un dels que es troben &b, 18@s que es
tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésvaiio de traspas a I'Eurocop. De la resta de psosgsin es
troba en un percentatge alt de resolucid, GIU (Getinfraestructures urbanes).

Pel que fa al procés restant, GMA (Gesti6 del raeabient),nomeés té un 60% de tramitacié en termini i, pet, t&s
el procés amb pitjor nivell de tramitacié aguess e que fa a temps.

*Estat de les DMS registrades en el mes

Les demandes municipals de serveis de tipus qugirdxa interna, suggeriment, suggeriment intgraticio poden
tramitar-se en un maxim de 45 dies. Aix0 no obstam gran part es tramiten en menys dies i pérelipercentatge
de DMS registrades aquest mes, incloent-hi totspels, i que ja estan tramitades, €s bastantteleva

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

14,5%

3,7%
4,0% | @ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

@ EN IMPLANTACIO

77,8%
0O TRAMITADA
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De les 902 DMS registrades durant aquest mes, &8 @ tramitades, la qual cosa suposa un 78%siéucié. En

canvi, 129 estan encara en estat de registradesn 3&tat d’'analisi i 36 en estat d’implantacié.uést mes el

percentatge de resolucio de DMS esta en un niv&dl Ibaix de I'habitual, pot ser motivat pels diedifs de Setmana
Santa. Esta inclis un poc per davall de la mitmaal de 2014, que va ser d’'un 79,49%. Aix0 noastisaquestes
xifres inclouen DMS que poden dur 30 dies registsanlnomés un dia, i en qualsevol cas encara @is@denys de
15 dies per a ser tramitades.

Les DMS d'aquest mes que encara es troben endestagistrades suposen un 14,5%. Aquest és ungestdtauria
de tenir una durada molt curta i per aixo des dgdddtament de Qualitat es van prenent continuamestires per a
millorar aquest aspecte.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va realitzar un canportant en el gestor DMS, consistent a eliminaiN€EI-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. Aixd provocava el tancaraatamatic de la
DMS original i se n'obria també automaticament deanova del tipus NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematimonsiderat més oportu continuar la tramitag@des 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 Distribuci6 per procés del total de DMS no tramitaeks en termini

Distribucié per procés de les DMS no tramitades en termini
al global del gestor (percentatges)

4% 3% 3% 2%

25%

6% 5%

‘DDE BACOPSOGIUmISPS bGTOSSPCoGMA mRH mGSTIOoGE DESI‘

Podem observar, si examinam el global del gestar,eds processdsIU (Gestié d’'infraestructures urbanes) i GMA
(Gestié del medi ambient) so6n els que tenen més Dbl$ramitades en el termini corresponent de 45; cha
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concretun 27% i un 25% del total de totes les no-tramitade en termini respectivamentSeguidament, n’hi ha un
15% del procés PS (Promoci6 socioeconomica).

Aquests processos son també dels que tenen hatdtiainés DMS assignades.

2.2.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Percentatge de resolucio de les DMS no tramitades e  n termini

al global del gestor Si revisam globalment ['historic
dels tipus de DMS que tenen
establert un limit de 45 dies per a
la seva tramitacio, observam que
actualment, de les DMS
tramitades fora de terminin 87%
estan ja com a no-conformitats
tramitades i un 13% encara estan
pendents de tramitacié, és a dir, en
estat de no-conformitat.

ONC Tramitades
OEstatNC

13%

87%

2.2.3 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

O Y%pendents de resoldre
O %NC tramitades

Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i

al global del gestor
0,29%
100,00% - 227% - 096% 33,06%

4,00%

43,96p0
90,00% - 1do,00% 100,006 100Q,00%6 36,1706
80,00% - 10d,00%
70,00% -
60,00% -
50,00% - 97,736 100,00% 99,04% 99,7106 96,0006
40,00% -
66,9404

30,00% - ? 56.04b6 63,830%
20,00% -
10,00% -

0,00% T T T T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de terrmiprocessos tenen el 10@aquestes DMS que han passat a no
conformitat ja tramitades. Aquests processos sOnAEncid ciutadana), ISPS (Integracio social imocio de la
salut), GT (Gestié territorial), SSPC (Serveis égusetat i proteccié ciutadana) i RH (Recursos mana
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Els set processos restanmstenen totes les DMS que ja es troben forard@retramitades, peres troben en nivells
gue van del 56,4% de GSTI (Gesti6 dels Serveisdiégits i de la Informacid) al 99,71% de GMA (Gésiel Medi
Ambient).

2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.3.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacié en dies DMS

30 1

[
25 +

26
21
20+ -
16 16
14 14 - - 14 14
v . \.
9

o

10 +

0 : : : : : : : : : : |
mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15

La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, éaquest mes

de 14 dies Es tracta d’'una mitjana igual a la de 2014. Lesbass’han tramitat en una mitjana de 12 dieds
suggeriments, en 1®el que fa a les gqueixes i suggeriments intarass’han tramitat queixes internes aquest mes
pero els suggeriments interns s’han tramitat ewli88 Finalment, les peticionshan tramitat en una mitjana de 2
dies S’ha de destacar que la mitjana de tramitacio delggeriments intens és molt elevada i hauria desserpre
baixa, ja que la podriem tancar Unicament agrairguggeriment i estudiar-lo posteriorment.

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima deeh§ i 25 dies de resolucié de les queixes (nares) establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del BiviSfrobam com hem indicat abans, en una mitjari2 dies.
Per tant, aquest mes es compleix el compromisrzace de manera ajustada.

2.3.2 Mitjana mensual per procés

En aquesta analisi descartam el procés SSPCtpglideles peticions per la Policia queden tramiaalegestor de
DMS el mateix dia que es registren, ja que diarigms fa el traspas al seu programa propi, EUROQ@QREs, es
tracta només de les DMS tramitades, independentietpiercentatge de tramitacio per procés.

Pel que fa a la mitjana de tramitacié en dies deixgs, suggeriments i peticions que s’han transitptest mes,
s'observa quel procés GT (Gestio territorial) és el que té atjnees la mitjana més elevada pel que fa a queixes
GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Imfacid), la més baixa. Pel que fa a suggeriment®a@a n’han
tramitat aquest mes dels procesos PS (Promocidéesmriomica), GIU (Gestié d'infraestructures urban&sPS
(Integracid Social i Promocié de la Salut) i GT ¢B@ territorial) i trobam que el procés PS (Proidoc
socioeconomica) €s el que té la mitjana més elevadla (Gestio d’infraestructures urbanes), la haia.
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S’ha de fer constar que els suggeriments hauriesedel tipus amb la mitjana més baixa, ja queamént s’ha
d’agrair al ciutada la seva aportacio i passardaiaorrespongui per si conve fer-hi res.

Mitjana mensual de tramitacio en dies per procés de Is tipus O queixa
queixa i suggeriment @ suggeriment
20 + 19

18
18 - —

16 4
14
14 - 13
12 12
12 4 h1 1 —

10 -

D,1 0,3
0 ,_l —

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

El grafic seglent representa la mitjana mensual die$ tipus més habituals (queixa i suggerimeggdascun dels
processos i podem observar cam (Gestio territorial) és el que té la mitjana reésvadalb dies, iIGST! (Gestio
dels Serveis Tecnologics i de la Informacio) la tnésa:0,30 dies.

Mitjana mensual de tramitacidé en dies per procés
(queixes i suggeriments)

25,00 -
20,00 -
15,00
15,00 - —
12,80 12,50 12,00
10,00 - 9,05
7,00
5,00
5,00
H 0,30
0,00 T T T T T —

DE AC PS GlU 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 a nivells molt inferiotgipe fa a la tramitacio dels tipus queixa i suggent.
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3 SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Quélitaespostes a les enquestes de satisfaccio

La sistematica d’enviament de les enquestes ddaatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS i
guan aquestes no es contesten en un primer momsarnen a trametre una setmana despreés. Aixo stardbde les
DMS tramitades a les quals consta correu electraiic ha una part que es responen al ciutada greew electronic
manual, per teléfon o per correu postal, i en agquessos no es tramet enquesta de satisfaccid.otag¥pnvia
'enquesta a les DMS assignades a la Policia Lmicalles de caracter intern.

Pel que fa a la valoraci6 (d’1 a 5) a les enquettesatisfaccié d’aquest mes, ens trobam els segiesultats:

45

Valoracié mensual

40

35 -
30

25

20 +
15

10

pr=nll

(L

Cm 1

—’:

T

1 Mes
baixa

2

SATISFACCIO

3 4 5Mes | 1Mes
alta baixa

IMPORTANCIA

5 Mes
alta

0O 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

0O 2- Com valorau la facilitat per interpo sar 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 laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

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

Satisfacci6-importancia per item

mensual
5’00 _ 4,59
450 | 415 4,54 4,31 4,13 4,39 4,30 3.87 4,05
4,00 4 3,48
3,50 A
3,00 A
2,50 A
2,00 A
1,50 -
1,00 -
0,50 A
0,00 T T
1 Com valorau la 2-Com valorau la 3- Com considerau el 4- Com valorau la 5,Com valorau la
informaci6 sobre  facilitat perinterposar temps transcorregut respostarebuda des gestié del vostre
com interposar queixes i des del moment 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 mitianes per ftem O importancia mitjanes per item
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Desviacions mensuals

-0,18

-0,81

-0,26

-0,28

-0,39

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?

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

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

Aquest mes tots els items presenten desviacionspot més baixes que el mes passat.
De les valoracions rebudes aquest mes podem extreirsegiient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 4,15 de mitjana
de satisfaccio i un 4,54 de mitjana d'importance&ha donat una desviacié de 0,39.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixs i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,31 de mitjana de
satisfaccio i un 4,59 de mitjana d’importancidhesdonat una desviacio de 0,28.

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 4,13 de mitjana de satisfaicai® 4,39 de mitjana d'importancia, i s’ha donatu
desviacio de 0,26.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntan@? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracio de Bpé8 que
fa a importancia, de 4,30. S’ha donat una desvidei0,81. Per tant, torna a §&em pitjor valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi resposstha
valorat amb un 3,87 de mitjana de satisfacci6 i ami#,05 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
0,18.Per tant, aguest mes és I'item millor valorat.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccio dalsnis de la Carta de compromisted Sistema de Gestié de 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, la gonah aguest mes es compleix atés que és de @750

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibtit de fer suggeriments o observacionsAguest mes han
entrat 27 observacions/suggerimesumsb les enquestes, que s’han pogut respondre iiataeent després de rebre la
comunicacié de resolucié de la DMS o amb uns diegafard després d'aquesta comunicacio i a traugs d
recordatori automatic. Aquestes observacions angsiestes, que s'analitzen com a informacié d’datras poden
resumir en el seguent grafic:
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Observacions enquesta @feb-15 @ mar-15
0O abr-15
8
6 6
2 2
1 1 1
00O 00 D 0 0
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacié pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DMS en concret en I'execucio tramitador servei I'enquesta
Observacions a I'enquesta
0,00%
0,
22,22% 1111% 3,70%
7,41%
14,81%
22,22%
3,70% 14,81%
0,00%
O Desacord amb resposta m Demora en la resposta O Resposta insuficient
O Comentaris a la DMS en concret @ Sol-licita eficacia en I'execucié @ Falta eficacia del tramitador
| ldioma qliestionari O ldioma resposta W Felicitacio pel servei
m Observacions a I'enquesta O Altres

La majoria d’observacions aguest mes son feliatacpel servei, 6 observacions que represente2feld2| total.

Seqguidament hi ha sol-licituds d'eficacia en I'ex@d i comentaris a la DMSn concret sén 4 de cada tipus (un 15%
del total cadascun).

Hi ha també 3 comentaris de desacord amb la resfibs¥ del total), 2 observacions relatives a quegposta és
insuficient (7% del total) i també 1 relativa a dgeen la resposta i una altra sobre I'idioma deetgposta (4%
cadascun).

També hi ha hagut 6 observacions amb comentariagtyarque no es poden englobar en cap dels sgprHieriors
(22%).
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- 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 informaci6 més coacdsl vostre servei ens la podeu demanar directamen
qualitat@palma.es

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam gqu®idia de queixes i suggeriments oberta a lariatrés a la vostra
disposicié.
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ANNEX(Taula procés-subtema-area)
07/05/2015 12:20
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida

AC (Atenci6 al Ciutada)

PS (Promocié Socioeconomica)

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
general

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
districte Centre

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
districte Llevant

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzaci6 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

Gesti6/Organitzacié de la ciutat
districte Ponent

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

oCD Area d'Economia, Hisenda i Innovaci6

Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funcié Publica i Govern Interior
Queixa servei DMS Area de Funcié Publica i Govern Interior

Altres AC

Area de Funcié 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 Funcié Publica i Govern Interior

Poblacio

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta ciutadana

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Telefons,centraleta, SAT

Area de Funcié Publica i Govern Interior

UAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Urbanisme

Area d'Urbanisme i Habitatge

Queixa servei OAC

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Queixa servei SAT

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Queixa servei Targeta Ciutadana

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Altres

Area no definida

Altres PS

Area no definida

AAVV

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Biblioteques

Area de Cultura i Esports

Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Cultura

Area de Cultura i Esports

Educaci6

Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

Centre Social Flassaders

Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

Esports

Area de Cultura i Esports
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Area de Comerg, Treball,Joventut i
Joventut Participacio
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum
Museus i exposicions Area de Cultura i Esports
Musica i Arts Escéniques Area de Cultura i Esports
PS (Promoci6 Socioeconomica) OMIC Area Delegada de Sanitat | Consum
OMIH Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Palmaactiva Participacio
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacié Ciutadana Participacio
Teatres Municipals Area de Cultura i Esports
Castell Bellver Area de Cultura i Esports
Turisme Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Accessibilitat Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Accessibilitat platges Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Altres GIU Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Arbres al carrer Coordinacio6 Territorial
EMT Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Enllumenat Coordinaci6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Estudis i projectes Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIN GIU Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIU (Gestio Infraestructures IMOV QoordlnaC|o Terrltqual -
Urbanes) Area dg Mgdl Amble_nt, Infraestructures i
Infraestructures Coordinacio 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 Coordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i Jardins Ponent Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Mobiliari urba Coordinaci6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
SMAP Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vialitat Coordinacioé Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment Edificis Escolars Coordinacioé Territorial
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Altres ISPS Area no definida
Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
Area Delegada de Benestar Social i
Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Igualtat
Area Delegada de Benestar Social i
SAM VDG Queixa del Servei Igualtat
Area Delegada de Benestar Social i
SAM Igualtat
Area d'Educacio, Familia, Majors i
Familia Immigracio
o o o Area d'Educacio, Familia, Majors i
ISPS (Integrgc;ul)assogllstl)l Promocié Majors Immigraci6 J
Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio Immigracio
Area Delegada de Benestar Social i
Serveis Socials Igualtat
EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
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) Gesj[ié 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
SSPC (Serveis de Seguretat i Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Protecci6 Ciutadana) Petita delingiiéncia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, botellé Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
: _ VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serv_e’ls (_1e Sl VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Protecci6 Ciutadana) . . R .
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
Altres GMA Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures platges Coordinacié Territorial
GMA (Gesti6 del Medi Ambient) . Area dp Mgdl Amblgnt, Infraestructures i
Neteja platges @oordlnamo Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vigilancia platges Coordinacio Territorial
RH (Recursos Humans) Formacio Area de Func?c’) Publfca | Govern Inter?or
RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Comunicacions Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Altres GSTI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovaci
GSTI (Gesti6 dels Serveis Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Tecnologics i de la Innovacid) Web Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Cartografia i cadastre Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Queixa servei seu electronica Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
GE (Gestié Econdmica) Plusvélua” Area D'Economia, Hisenda | Innovacic:)
Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
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 Funci6 Publica i Govern Interior
: : : Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
== (EqUIpI?]rtr;i?S | SERES Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment edificis municipals Coordinacio Territorial
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ESI (Equipaments i Serveis Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
Interns) Ocupacio via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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