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Serveis
Agost 2015

1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

Evolucié total mensual recollida

1239

400 -

200 -

ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15

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

El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsgisuggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imféra estat aquest mes de 1.0ES tracta d’'una xifra similar a la dels
mesos d’estiu i de les més altes dels darrers duéses. Es practicament la mateixa que el mes stago2014.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@&'essiu és quan els ciutadans es posen més enctmrab
nosaltres per a presentar queixes o demandes alatte la Policia, ja que és durant I'estiu quiaimehmés activitat
a 'exterior i les cases estan més obertes. L'asgatel 41% va ser dels 4 mesos d’estiu (juny-seternibet)59%,

dels 8 mesos restants.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 935 DMSlisminucio respecte del mes anterior, d’'un 16%
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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, O mai-15 Ojun-15
observacio i altres) Oju-15 Oago-15
900 - o0
800 + 743 |
eo1— |7%°
700 - .
600
500 -
400 - 339
294
300 - 266 254
200 -
1007 16 19 12 23 19 12 25 14 L3 7 8 oa 42 34 2
— T—1t—
0 —r—— ———
QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO PETICIO OBSERVACIO ALTRES

Els tipus de DMS més habituals sén les peticidas fueixes. El destacat nombre de peticions egtivahper I'alt
nombre de demandes d'actuacié de la policia dé dpagrels ciutadans ens fan arribar cada més.

Queixes: el nombre de queixes rebudes ha estat de 254ds@qas! 25% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments: el nombre de suggeriments (23) ha augmentat resget mes anterior més del doble. Representa,
igual que el mes passat,2% 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 registratl4 felicitacions que representen aquest mesZd’ Han estat majoritariament pels processos AC
(Atenci6 a la Ciutadania), 1 pel SAlina pel servei OACuna per_atencié a Urbanispiper PS (Promocié Socio-
econdmica), concretament 2 per Espadrtd per Bibliotequesi 3 per DE (Direcci6 Estrategica) totes per
Gestio/organitzacio de la Ciutéeguidament hi ha 2 felicitacions del procés G{@&stié del Medi Ambient), pel
subtema_Infraestructures platggégper SSPC (Serveis de Seguretat i Protecci@@ama), concretament pel subtema
Renousl/vibracionsl per GIU (Gestié d’Infraestructures Urbanes)partetament per a Enllumenatl per ISPS
(Integracio Social i Promocio de la Salut), peritan

Peticions: es tracta basicament de peticions d'actuacié déitip 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 709 peticions, la majoria de les quatsdgl procés SSPC (Policia), i suposersano del totaimensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar quesagmes se
n’han registrades 563, que representen un 79%sdeNES de tipus peticio i un 54% del total mensqgak inclou tots
els tipus.

Observacions hi ha haguB observacionsen les quals simplement es manifesta una opergopal.

Altres: a partir del mes de mar¢ s’han registrat conpuastl'Altres” les comunicacions d’incidencies a ia publica,
que es tramiten a través del Gestor d’'Incidéndie®rmam el ciutada del numero de GIN. Es poderipegar a les
peticions de la Policia Local, que també es traspasal seu programa propi EUROCOP i comunicamusibdda el
namero de registre en aquest gestor. Aquestmesian registrades 26n 3% del total.
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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 registt gestor altres tipus de DMS de tipus intete, spn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos tlath@rs municipals), no-conformitats internes deesde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatgs cartes) i no-conformitats del sistema (indonepts del
que estableix el Sistema de Qualitat propi de Mdument de Palma). A més, existeixen altres tiptexns que es
desprenen dels resultats d’auditories internes.

0 mai-15 Ojun-15 Total mensual de tipus intern
O jul-15 O ago-15
10 -
9 |
8 |
7 |
6 |
5 |
4
4 |
31 2 2
2 |
1 1 1 1
l -
0 0 0 O 0 0 0 0 O 0 0
0 T T T
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 farinde queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest mesa hagut 1 queixa interrrelativa a la Policia Local (que en realitat
no era tal queixa interna, sin6 que va ser un)error

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

No-conformitats internes de cartes de serveisio s’ha registrat aquest mes ¢&p! de cartes de serveis

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitésnes de cartes de serveis s’obren per algun jplooent 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 certificadoaNIOR i ja es varen registrar les no-conformitaticitacions i
observacions que se’n deriven en els mesos pasterio
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada 0jun-15 Percentatges per canal d'entrada
ojul-15 7% 1%
700 649 O ago-15
604 —
600 | —
498 519
500 _ —
416 432 42%
4004 [
300
201 50% O Telematic
100 - 65 73 70 O Telefonic
,_l_l_l 4 B O Presencial
0 ‘ ‘ — T
Telematic Telefonic Presencial Registre General O Registre
General

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 utilitzat @ presentar queixes, suggeriments o altres dipaemandes.

1.4.1 Telematic

Aguest mes han entrat via web 432 demandes, queseyen ell2% del total Aquest mes és el segon canal més
utilitzat.

1.4.2 Telefonic

Amb 519 entrades per aquesta via, que representperaentatge d’utilitzacié dél0%,aquest mess el canal mes
utilitzat.

1.4.3 Presencial
S’han registrat 70 DMS per aquesta via, que reptesesl 7% del total.
1.4.4 Registre

Han entrat per aquesta via 14 DMS; suposen I'1%adal.

1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents

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

Total global al gestor DMS per procés
35000 -
31772
30000 -
25000 -
20000 -
15000 -
11627
10000 - 6690
4446
5000 + 2531 2657
1667 1112 167 988 634 703
0 : — : — — —
DE GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor, el procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protéicitadan® és el procés amb més DMS
assignades, seguit de GIU (Gestié d’Infraestrustitehanes)PS (Promocié Socioeconomica) i GMA (Gestié del
Medi Ambient). Destaca SSPC amb gran diferencia per damunt desta per la gran quantitat de peticions
d’actuacio del policia de barri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés 0jun-15 mjul-15 O ago-15

800
700 - 663
600 -
500 -
400 -
300 -
200 ~ 1035248 151

74 105107

70
i 55 5253
100 71211 142219 37

20

697

88

61618 282814 o
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Processos amb més assignacio de DMS:proces amb mes DMS torna a ser SSPC (Serveieaaretat |
Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 558 DMS&,57% del total A continuacié trobam GIU (Gestio
d’Infraestructures Urbanesamb 148, un 14% del total, GMA (Gestié del Madgnbient) amb 107, un
10% del total i PS (Promocié Socioeconomieamib 70, un 7% del total.

Processos amb menor assignacido de DMEBPS (Integracié Social i Promoci6 de la Salamb 37, ESI
(Equipaments i Serveis Intedpgmb 20 DMS, AC (Atencid Ciutadanamb 19, GT (Gestid Territoral
amb 18, GSTI (Gestid dels Serveis Tecnologicsladanovacid, amb 14 i DE (Direcci6 Estrategicamb
11.

Finalment, els processos GE (Gestio Economarab 2 i RH (Recursos Humarasnb 1 DMS.

1.5.3 Distribuci6 de les DMS del mes segons el tema quadten

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

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 els seglents:

DE (Direccio Estratégica) totes sén dels subtemes d’organitzaci6 i gestilaaiutat, la majoria aquest mes
Gestid/organitzacié ciutat generdlies son felicitacions per la declaracio de Palona @ ciutat antitaurina.

@ Administracié electronica

Distribuci6 DMS per subtema DE

H Altres DE
O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte|
Centre

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat districte|
Llevant

O Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte
Nord

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte|
Platjade Palma

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte|
Ponent

M Gestié/Organitzacié de la ciutat general

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa

O QueixaserveiDM S

O Qualitat
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- AC (Atencié Ciutadana): Destaquen sobretot el subtemes OiARoblaci¢ amb 4 DMS cadascuns; son
gueixes pel sistema de cita prévia per empadranar® es considera ineficient.

@ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
| Multes

O OAC

o oIr

B Oficines/Horaris

O Poblacio

B Queixa servei OAC

O Queixa servei SAT

B Queixa servei Targeta Ciutadana
[ Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT

O UAC

W Urbanisme

- PS (Promoci6 Socioeconomicahi destaca com sempre el subtema Espanth 563 DMS8 son peticions
de tancament del perimetre de la pista de basguatplaca Cala Moreia.

O Altres PS

@ Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Bellver

B Centre Social Flassaders
O Consum

B Cultura

O Educacio

O Esports

B Informacié turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

B MUsica i Arts escéniques
m OMIC

| OMH

@ Palmaactiva

O Participacié Ciutadana

0O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTVA
O Teatres municipals

@ Turisme

Distribucié DMS per subtema PS
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- GIU (Gesti6 d'Infraestructures Urbanes): hi destaca el subtema Mobilit@mb 43 DMSDestaquen també
28 DMS dels subtemes Parcs i Jardins Ponent i bteva

@ Accessibilitat

B Accessibilitat platges
O Altres GIU

O Arbres al carrer

o BEMT

O Enllumenat

B Estudis i projectes

O GINGIU

m IMOV

m Infraestructures

O Logistica

O Manteniment centres escolars|
B Mobiliari urba Llevant
@ Mobiliari urba Ponent
B Mobilitat

B ORA

@ Parcs i jardins Llevant
O Parcs i jardins Ponent
O SMAP

O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

- ISPS (Integracié Social i Promocié de la Saluthi destaca sobretot el subtema Sanitatb 14 DMS.

O Altres ISPS
B EFM Distribucié DMS per subtema ISPS
O Familia
OGINISPS
B Igualtat
O Immigracio 2 2

B Majors 7 o

O Queixa servei EFM

B SAM

B SAM VDG Queixa del servei 11

O Sanitat 14

O Servei d'Atenci6 a Victimes Violéncia
de Génere

O Serveis socials

B Son Reus

Departament de Qualitat
09/09/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.10
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
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- GT (Gestio Territorial): hi destaca el subtema Discipljrsanb 7 DMS.

O Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
O Altres GT
O Disciplina
B Gestio urbanistica

W Habitatge 3

@ Obres GT 1

@ PGOU

O Planejament

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana)i destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonait les seves reiteracionamb 150 DMS. Seguidament el subtema Renous,cidns amb 102
DMS, de les quals 11 son per renous d’obres abanbatarid permesFinalment destaca el subtema Animalsb

109 DMS.

8 Activitats: horaris SSPC Distribucié DMS per subtema SSPC

@ Alarmes

O Altres SSPC

O Animals

B Anomaliaviapublica
O Bombers

B Carta Policiade Barri
O Fems

m Fums, olors

B Jardins

O Obres SSPC

O Petita delinguencia

B Queixa del servei

B Renous, vibracions

B Seguretat platges

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

0O VDG Control agressors
0O VDG Psicoleg

O VDG Queixa del servei
O VDG UPFA

o Vandalisme, "botellon”

O Vehicle abandonat-Reiteracio
O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6 del Medi Ambient): quasi totes sén del subtema EMAY&VY); 13 relatives a carrers bruts per
la falta de neteja i 19 relatives a renous de lejae

@ Altres GMA

Distribucié DMS per subtema GMA

B EMAYA

O Infraestructures
platges

O Neteja platges

m Platges

O Queixa servei
PLATGES

| Solars

O Vigilancia platges

- RH (Recursos Humans): hi ha 1 Gnica DMS assignada a aquest procés| gabtema Recursos Humans.

@ Formacio Distribucié DMS per subtema RH

@ Recursos Humans
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Inforacid): destaquen 5 DMS de Queixa del servei de la
seu electronicarelatives abroblemes per a l'obtencio de certificats d’'empadrent a traves del welNo obstant, la
guantitat de queixes per aquests problemes hardiginnolt respecte dels mesos anteriors, en queear) a 29.

Destaquen també 5 DMS per Comunicaciens'elles relatives a que no hi ha wifi a 'OA®@IC

O Altres GSTI s ..
Distribuciéo DMS per subtema GSTI

B Cartografia i
Cadastre

@ Comunicacions

oM

B Material informatic

O Queixa servei Seu
Blectronica

| SISTRA

O Web

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

0 Altres GE Distribucié DMS per subtema GE

O IAE

o 1Bl

O Ico

O Impost de vehicles

O Plusvalua

| Recaptacio

O Tresoreria

W Tresoreria-Multes
Executiva

@ Smart City
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns):hi destaca el subtema Manteniment d’'edificis nmipails amb 12
DMS, nou d'aquestes per calor a oficines municipalsceiament a la Biblioteca Son Fortesa (5 DMS),OAC
Cort (2 DMS) i a 'OAC Sant Ferran (2 DMS).

B Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

o GGT

0O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio Via Publica

B Patrimoni

12

A nivell transversal destaguencom sempre, les queixes rebudesrpepus.

Renous persones 54
Renous maquinaria 43
Renous animals 72
Queixa atencié rebuda 14
Plagues 15
Peticié contacte P.Barri 9

Parc convivéncia canina

Okupas 7
Ocupacio6 via publica L 23

Obres viaries
Molésties per actes al carrer T3 4

Millora pagina w eb

Maltractament animal 18
Inseguretat 40
Indigents 6
Graffitis 1
Gorrillas
GIN 23
Botellon 4

Bicicletes 11
T

o 10 20 30 40 50 60 70 80

N’hi ha 72 de relatives genous d’animalsassignades totes a la Policia Local. També BishBMS sobrgenous de
persones al carrer, a interiors d’habitatges o af)adompeténcia quasi totes de la Policia Local.gbelfa agueixes
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per renous de maquinariag3 en total, corresponen a Policia i a EMAYA lajonia, a més d’alguna per Parcs i
Jardins, EMT i Sanitat.

Quant anseguretat(40), s’han assignat a la Policia local, als @ifés subtemes segons el seu contingut, a Mobilitat
a Esports.

Destaquen també 23cidenciesrepartides entre Infraestructures i Sanitat segossva tematica.

En quant axcupacio de la via publica23), quasi totes son per Policia, excepte unaégyeer Govern Interior.
Destaqguen també les relativesialiractament animal (18), derivades a la Policia o0 a Sanitat.

Quant aplagues(15), s’han assignat a Sanitat o a Infraestrusture

Per altra banda, n’hi ha hagudes|& son peticions de contacte amb el policia de barassignades als diversos
subtemes creats dins el procés segons el problegua @s refereixin (renous, animals...).

Pel que fa ajueixes per l'atencio rebuda(14), s’han derivat a diversos processos perquéefegen a queixes per
I'atencio rebuda al servei OAC, al Gabinet Gen&gainic, a 'EMT, a Mobilitat, a EMAYA, a Son ReusPolicia o
a Urbanisme.

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

obstant, cadascuna de les DMS registrades té anbéaea municipal a qué correspon segons el subtmue es
tracta.

L L, . . @ * Area de Participacio Ciutadana i
Distribuci6 DMS per arees municipals Coordinacié Territorial
O * Area Model de Ciutat, Urbanisme i

0,19% 2,42% 1, 16% 2.03% Habitatge Digne

0,68% O * Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
0.39% 0.87% Memoria Historica i Politica Lingiistica
' 531% O * Area d'Educacio i Esports
2,61% m * Area de Funcié Pablica i Govern Interior]

10.34% | O * Area Delegada d'Infraestructures i

Accessibilitat
| * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar

Animal
O * Area de Mobilitat
m * Area Delegada Seguretat Ciutadana
B * Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
10,53% | o * Area Delegada Turisme, Comerg i
Treball
O * Area de Benestar i Drets Socials

O * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

m * Area Delegada de Sanitat i Consum
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A partir de I'analisi dels resultats d’aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I'Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i reprasanb6% del total.

Destaquen, a continuacio, I'’Area d’Ecologia, Aglieta i Benestar Animal, que representa I'11% olf i I'Area
d’'Infraestructures i Accessibilitat, amb el 10% theal.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgesaixos d'assignacio de DMS.
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 queixbades al 010 arriben a Qualitat a través del foamualel web, que
€s on els treballadors del Servei d’Atencié Telafarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de
DMS que reben. Per tant tenen I'obligacio d’intriodu el codi postal.

Distribucié DMS per codi postal
Ojun-15 Ojul-15 O ago-15

7009

5 I N [82] < Yo} (=] ~ [co) o — N [92] < [Te} - o ~ [ee) [«2] o [e) [e2] o - n [}
o> 9 o o o o o o o - I - — - — ~ N [«2) (o)) [¢)) o o o — — Q 0
o) o o o o o o o o o o o o o o o — - — - () () (&) [{] [{e = c
e K ~ [ S K = = S S SO S ~ O~ O~ ~ 0~ S S N ~ 22
o
(8]
[%]
Q
©

Aquest mesdestaquen sobretot els usuaris d&on Gotleu (codi postal 07008)Cal Capiscol (CP 07010) ila
Soledat(CP 07007), seguits molt de prop delsSde Roca(CP 07011).

Concretament, son 94 DMS amb codi postal de Son Gotleu; 86CdkeCapiscol; 83, de la Soledat; 1 75, de Son
Roca.

Pel que fa a les demandes amb codis postals gsémnde Palma, suposen aquest mes un 2% del twtalment, hi
ha un altre 1% de les demandes registrades agesstmgue no hi consta el codi postal.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la &bkin dels més actius pel que fa a presentar demarutadanes.
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1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mess’han trames 8 DMS a altres administracidém concret, s’han derivatqueixes i 2 peticions al Govern
de les llles Balears; 2 queixes i una peticio ai<ati de Mallorca i 1 a I'Autoritat Portuaria.

S’ha rebut una queixa derivada des de la DeleghatiGovern per qué era competéncia municipal.

1.9 Via de comunicacio en la tramitacio de les DMS
Quan, en el registre de la DMS, hi consta I'adideatronica, les comunicacions del nimero de megde la DMS |
la comunicacié de la resolucio es poden fer de maaaetomatica per aquesta vizn 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 perucetectronic si consta I'adre¢a electronica. Aguees s’han
tancat 439 queixes, suggeriments i peticions queran per a Policia, procés que no tramita les EM&ves del

gestor ja que té un sistema propi. D’aquestes,c8ffenien una adreca electronica. Aixo suposauque’% de les
DMS tramitades aquest mes han tingut el canal ttlernom a canal de comunicacié de resposta adtusu

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 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.

Evolucié nivell tramitaci6 DMS

99,3% 0,
99,4% -+ 99.3% 99 395

99,2%

99,1%

99,2%

99,0%

98,8%

98,6%

98,4%

98,2% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 mai-15 jun-15 jul-15 ago-15
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Aguest mes es troba en el 98,4, poc inferior a I'habitual. En tot I'any es mamt se supera el nivell de tramitacio
del 99%, incloent-hi els mesos d’estiu, en quelsokar un poc perqué és época de vacances detdlddys
municipals, la qual cosa va unida a un augmentrgéde les demandes rebudes.comparacié amb I'agost de I'any
anterior la baixada en la resolucié ha estat d'ud%.

* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies.

Si revisanel global del Gestor DMfa tramitacio dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions, altregeixgs, i suggeriments interns), observam gqued6,91% estan
tramitades en termini, i un 3,09% no s’hi han ttamPer tant, poden estar en estat de no-conformité 0o-
conformitat tramitada.

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

0 %tramitades en termini

0 %no tramitades en
3,09% termini

96,91%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitacio per proces O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
o 062% 983%  gg 304 96,8% 99.8% 99,3%
100% — 94,0% —
— — i — 91,3% 90,9% 89.3%
90% T — 7 86,1%
80% ~ 72,5%
70% - ]
60% -
50% -
40% -
30% - 27%
20% - 14%
) . bos bos 11% ?
— 0
10% Mo% boo M% — B% —| o6 —| o6 —I —‘
O% _| .  — . _| . . _| . . . . . . . Y
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI
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Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeetn, peticid
o0 altres (que sbn les que s’han de tramitar enied) ttamitades en el termini corresponent. Coaanent, 9 dels 12
processos tenen meés del 90% de les DMS tramitades$ termini establert de 45 dies. Destaquen sobfEtPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), dréB,8% de tramitacio en termini, i RH (Recursosrtdins) amb el

99,3%.

La resta de processos que estan per davall delt&6ét uns nivells de tramitacio en termini elevgte van del
72,5% de GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologicsladeformacio) al 89,3 de GE (Gestié Econdmica).

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per proceés

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

10,85%

O %tramitades en termini

0 %no tramitades en termini

89,15%

El 89,15% de les DMS que aquest mes acabaven &t seini de resolucio (45 dies), es varen trandias
el termini establert i, el 10,85%, no. Aquest masbhixat el percentatge de resolucid en relacimes

anterior.

100% -~
909% | 86%
80% +
70%
60% -+
50% -+
40% -
30% +

100%

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

94%

61%

39%

84%

O Tramitades en termini

O No tramitades en termini

100%  100% 100%
T T T 94% 92%
87% T —

75%

45%

20% 1 | 14% 16% 13%
10% | —| 5% —‘ —| 6% 8%
D% D% D% D%
0% ‘ 1 ‘ ‘ ‘ ‘ I [
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 irtesuggeriment, suggeriment intern, peticié @sjtque qualsevol

dia d’aquest mes acabaven el seu termini de raépkeg a dir, 45 dies des del registre, trobam4gpecessos tenen

el 100% de resolucié_en termini és a dir, cap DMS d’aquests processos ha passstande no-conformitat per
haver-se exhaurit el termini establé&s. tracta d’'un namero inferior a I'habitual.

Aquests processos sén: AC (Atencid Ciutadana), G&s(i6 Territorial), SSPC (Serveis de Seguretatotdeciod
Ciutadana) i RH (Recursos Humans).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccitazina) és normalment un dels que es troben &b18@s que
es tanquen les seves DMS el mateix dia pel pragésnatic de traspas a I'Eurocop. De la resta degssps, dos es
troba en un percentatge alt de resolucid, PS (Rrign®ocioeconomica) i ISPS (Integracié Social irRooio de la

Salut).

Pel que fa a GSTI (Gestid dels Serveis Tecnoldgilssla Informacid) i ESI (Equipaments i Serveitemns),ténen
només un 6% i un 8% de tramitacié en termini i,tpat, s6n els processos amb pitjor nivell de tracih aguest mes
pel que fa a temp®el que fa a aquest fet, es treballa des del Depaent de Qualitat i I'IMI perqué les DMS es
tramitin en el termini corresponent.

*Estat de les DMS registrades en el mes

Les demandes municipals de serveis de tipus queiiexa interna, suggeriment, suggeriment intgreticio 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, és bastantteleva

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

10,3%

8,2%

60 @ ENREGISTRADA
,0%

O EN ANALISI

m EN IMPLANTACIO

75,5%
0O TRAMITADA
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De les 1.035 DMS registrades durant aquest mesestah ja tramitades, la qual cosa suposa un 75%sdhkicid. En
canvi, 107 estan encara en estat de registrade€n88stat d’analisi i, 62, en estat d'implanta&iquest mes el
percentatge de resolucié de DMS esta en un niv&dl Ipaix a I'habitualEs tracta del nivell més baix de I'any 2015 i
que coincideix amb el d’'agost de 2014.

Aix0 no obstant, aquestes xifres inclouen DMS qoeen dur 30 dies registrades o només un dia, ualsevol cas
encara disposen almenys de 15 dies per a serddesit

Les DMS d’aquest mes que encara es troben endestapistrades suposen un 10%. Aquest és un estdtagiria de
tenir una durada molt curta i, per aixo, des dgbddmment de Qualitat es van prenent continuamestiras 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¥gt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat

tramitada”.

2.2.1 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
ser tramitades, observam que
actualment, de les DMS
tramitades fora de terminipn
80% estan ja com a no-
conformitats tramitades i un 20%
encara estan pendents de
tramitacio; és a dir, en estat de no-
80% conformitat.

O NC Tramitades
20% O EstatNC
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2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

L . . . (o)
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. .
al global del gestor 0 %NC tramitades
25,85%
100% - 2;2% — 12% _0 — — — 3E% — — 7,69% —
90% -+ — 100,006 104,00%0 o4 s1be |
- 4 0
80% -| 90,6 %10(:'00( b 53,03%
70% - ]
60% -
50% - 97,78% 100,00% 98,6206 96,470 ob3the  —
0, |
40% 74,1506 -
30% -
46,97%
20% ~ 37,39%
10% -
O% T T T T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucit de les DMS fora de terminrocessos tenen el 10@aquestes DMS, que han passat a no
conformitat ja tramitades. Aquests processos sor{Aéncié Ciutadana), GT (Gestié Territorial), SSEerveis de
Seguretat i Proteccié Ciutadana) i RH (Recursos &hsahn

Els set processos restanmstenen totes les DMS que ja es troben forard@retramitades, peres troben en nivells
que van, del 37,39% de GSTI (Gestio dels Servendlegics i de la Informacid), al 98,62% de PS (Rwoid
Socioeconomica).

2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.3.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacié en dies DMS
25 +
21
-
20 +
17 17
16 16
- -
- L] 14 14
15 +
12 - 12 -
11
- -
-
10 + °
-
5 -
0] } } } } } } } } } } } |
ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15
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La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, éaquest mes
d’11 dies Es tracta d’'una mitjana bastant baixainferior a la mitjana anual de 2014, que vadei4 diesEl motiu
d’aquesta baixadas latramitacio dels suggeriments en menys dies dekgqu&bitual i a la manca de tramitacio de
quexes i suggeriments interns, que solen tardar enésamitar-sd.es queixess’han tramitat en una mitjana de 16
diesi, els suggeriments, en 1Bel que fa a les queixes i suggeriments intamnsse n’han tramitat aquest mes.
Finalment, les peticionshan tramitat en una mitjana de 3 dies

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima dé&ehf i 25 dies de resolucié de les queixes (norias, establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del BiviSfrobam com hem indicat abans, en una mitjari® dies.
Per tant, aquest mes es compleix el compromisra&mpe de manera més ajustada del que és haljgtuple les
gueixes s’han tramitat en un nombre més elevatege d

2.3.2 Mitjana mensual per procés

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

Pel que fa a la mitjana de tramitacio en dies d@xgs i suggeriments que s’han tramitat aquest shgsserva quel
procés GT (Gestié Territorial) és el que té la amg més elevada pel que fa a queixes, i GIU (Gestio
d’Infraestructures Internes) la més baixa. Pel faua Suggeriments, només se n’han tramitat delsepsms AC
(Atencié Ciutadana), PS (Promocié Socioeconomicall) (Gestié d’Infraestructures Urbanes) i GT (Gesti
Terriotorial), essent PS (Promoci6 Socioeconongtalue té la mitjana més elevada i, GIU (Gestiafddestructures
Urbanes), la més baixa.

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 tramitacié en dies per procés de Is tipus O queixa
queixa i suggeriment m suggeriment
18 -
16,07
16 - —
14 -
12 10,48
9.96 9,72
107 ] 8,83
81 6,9
6 - 5,41
4,26 444 3,53
4 3,03 3,46
1,92
27 0,002
0,013
O T T T T T T T
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) es el que té la mitjana refesvada40 dies, IGSTI (Gestio
dels Serveis Tecnologics i de la Informacio), lssrhaixa:2,80 dies.
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Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés
(queixes i suggeriments)

14,00 -

12,00 11,49
10,22
10,00 1 8,83

8,00 -

4,93
4,26
4,00
2,00 -
0,00
DE AC

Aix0 no obstant, hem de recordar que el limit detalper a la tramitacié en termini de les DMS é48 dies, i tots
els processos es troben a nivells inferiors pelfgw@ela tramitacid dels tipus queixa i suggeriment

4,86

3,28 3,46
1,92
I:l oo
T T

PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

3 SATISFACCIO

Aguest més han arribat al Departament de Qua@agespostes a les enquestes de satisfaccio

La sistematica d’enviament de les enquestes defagatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS
i, quan aquestes no es contesten en un primer nipasetornen a trametre una setmana després. Aixbstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @técsr; n'hi ha una part que es responen al ciugstacorreu
electronic manual, per telefon o per correu postah) aquests casos no es tramet enquesta deaseitisfTampoc
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 enquestesatisfaccié d’aquest mes, ens trobam els segiesultats:

60 Valoracié mensual

50 + ——

40 ]

30 +

20 ]

T (LTI LA

il Kl o . ([T
1 Mes 2 3 4 5Mes | 1Mes 2 3 4 5 Mes
baixa alta baixa alta

SATISFACCIO IMPORTANCIA

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

procés?
0O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

B 5, Com valorau la gestidé del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
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Satisfaccio-importancia per item
mensual
4,24
4,50 - 4,15 4,09 4,02 3,94
4,00 | 3,66
’ 3,52

3,50 + 2,96
3,00 - 2,66 2,72
2,50
2,00 -
1,50 4
1,00 4
0,50 -
0,00 ‘ ‘

2 Com valorau la 2-Comvalorau la 3- Com considerau el 4- Com valorau la 5,Com valorau la

informacié sobre facilitat perinterposar temps transcorregut respostarebudades gesti6 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 mitjanes per ftem O importancia mitjanes per item

Desviacions mensuals

-1,22

-1,36

-1,14

-0,58

-0,63

O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagirespost?

0O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

BN

0O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?
0O 2- Com valorau la facilitat per interpo sar queixes i suggeriments?

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

Aquest mes els items presenten desviacions encarasmltes que el mes passat; les valoracions dedtisfaccio
han baixat en quasi tots els items i han augmentkgs valoracions de la seva importancia.
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De les valoracions rebudes aquest mes, podem extragl segient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,52 de mitjana
de satisfaccig, i amb un 4,15 de mitjana d'impai&n s’ha donat una desviacio de 0,63.

2. Com valorau la facilitat per a interposar _gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 3,66 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 4,24 de mitjana d'importancigtha donat una desviacié de 0,5&r tant, aguest mes torna a
ser I'item millor 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 2,96 de mitjana de satisfacamb un 4,09 de mitjana d'importancia, i s’ha aon
una desviaci6 d'1,14.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntame? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B,66l
gue fa a importancia, de 4,02. S’ha donat una des&vide 1,36. Per tant, torna a lséem pitjor valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 2,72 de mitjana de satisfaccié i amt8,94 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviacio
d1,22.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccié dalans de la Carta de compromisted Sistema de Gestié de les
DMS, es considera correcte aquest aspecte quahoiaeio de la gestio de la queixa o suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, sigui superior a 3, la goah no es compleix, ates que és de 2,72 sobre 5.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttat de fer suggeriments o observacionsAquest mes han
entrat 53 observacions/suggerimesuntsb 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 anesiestes, que s’analitzen com a informacié d’datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta . ,
Ojun-15 ®@ju-15 0Oago-15

16 - 15
14 |
12 |

10 10
10

Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sollicitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta  Felicitaci6 pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DM S en concret en I'execucio tramitador servei I'enquesta
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Observacions a I'enquesta

1,89%

18,87%

7,55%

11,32%
28,30%

11,32%

O Desacord amb resposta B Demora en la resposta 0O Resposta insuficient
0O Comentaris a la DMS en concret @ Sol-licita eficacia en I'execucié @ Falta eficacia del tramitador
| ldioma quiestionari O ldioma resposta W Felicitacié pel servei

@ Observacions a l'enquesta O Altres

La majoria d’observacions aquest mes son soldisitlieficacia en I'execuci@n concret 15, que representen el 28%
del total.

Seguidament hi ha comentaris de desacord ambdastes10, que suposen un 19% del total.

Pel que fa a comentaris a la DMS en concreferents a resposta insuficienthi sis de cada tipus, que representen
un 11% cadascun.

Hi ha també 4 comentaris relatius a demora erslaostaun 8% del total.

Han arribat 1 comentari relatiu a la falta d’efieddel tramitadgr1 observacid a I'enquestal observacio sobre
l'idioma de la respostajue representen un 2% del total cadascun.

Destaquen 5 felicitacions pel servei, que represeslt 9% del total.

També hi ha hagut 4 observacions amb comentariagtyarque no es poden englobar en cap dels saprHieriors
(18%).

- Per a més informacié sobre DMS podeu consultdnti@net, on trobareu el Manual d’'Us i el procesfiinde
queixes i suggeriments.

- En el cas que us interessi informaci6 més coacdsi vostre servei, ens la podeu demanar directame
qualitat@palma.es

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBdstia de Queixes i Suggeriments oberta a lanetrés a la
vostra disposicio.
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4 CONCLUSIONS

* En relacid a la tramitacidé de les queixes, suggerients o peticions (DMS) en el termini
establert de 45 diespoden indicar el seguent:

Durant els mesos d’estiu es produeix un incremignifecatiu de queixes i suggeriments, de fet
el 2014, en els quatre mesos d’estiu (juny a sa@mkincrement va ser d’'una mitjana de 300 DMS al
mes.

Directament relacionat amb aquests increment, mnodpae laresolucio en el termini establert de
45 dies, baixa els mesos d'estiu respecte dels snd$uvern i per tant, el percentatge de DMS
tramitades fora del termini establert de 45 diggyanta.

Aquesta baixada de la tramitacié en termini tand@a veure també influida per ser época de
vacances del personal responsable de tramitaiRbstal d’evitar, en la mesura que sigui possible,
aquest problema, es designen varis resolutors gaalaasubtema, sempre que és possible.

Al global del gestor de DMS trobam que hi ha nomm@8% de DMS no tramitades en termini,
en canvi, amb l'estudi de la tramitaci6 mensuaklgm observar que aquest percentatge augment:
sobretot els mesos d’estiu. Aquest mes d’agostivam sramitat en termini un 11% de les DMS.

El procés amb méBDMS no tramitades en el termini establert de 45 die GSTI (Gestio
d’Infraestructures Urbanes), amb un 27% del totagl@bal del gestor.

Aquest mes @digostdestaca també que aquest mateix proG&SI (Gestié d'Infraestructures
Urbanes) té un 94% de les seves DMS que no s'laamthat dins del termini de 45 dies. El procés ESI
(Equipaments i Serveis Interns) també destacaayer-hi aguest mes un 92%.

* En relacié a la tramitacié de les DMS que als 45 @$ han passat a no conformitain’hi ha un 20%
sense tancar, és dir, encara no s’han tramitat.

Tornen a ser els procesgeSTI (Gestio d’Infraestructures Urbaneshpb un 63% ESI
(Equipaments i Serveis Interresnb un 53%els que tenen el menor percentatge resoluciosi®MS
gue han exhaurit el termini per esser tramitades.

* Quant a la satisfaccio dels usuarisnomeés se’ns valora positivament quant a la fatitier
interposar queixes i suggeriments, pesatinua essent especialment baisabretot en el que respecta
a lasatisfaccio per la resposta rebuda.
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ANNEX (Taula procés-subtema-area)
07/07/2015

PROCES SUBTEMA AREA

Administracié electronica Area no definida

Altres DE Area no definida

AC (Atenci6 al Ciutada)

PS (Promocié Socioeconomica)

Defensor del 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

Teléfons, 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

AV

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
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Queixa servei OMIC Participacio
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Queixa servei PALMAACTIVA Participacio
Teatres Municipals Area de Cultura i Esports
Castell Bellver Area de Cultura i Esports
Turisme Area de Turisme i Coordinacié Municipal
GIU (Gestio Infraestructures Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Urbanes) Accessibilitat Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Accessibilitat platges Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Altres GIU Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Arbres al carrer Coordinacio Territorial
EMT Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Enllumenat Coordinacio 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
IMOV Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, 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 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
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Vialitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Manteniment Edificis Escolars

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Altres ISPS

Area no definida

Igualtat

Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat

Sanitat

Area Delegada de Sanitat i Consum

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
Immigracio

ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 .
Majors

Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

de la Salut)

Immigracio

Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

Serveis Socials

Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat

EFM

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Queixa servei EFM

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Son Reus

Area Delegada de Sanitat i Consum

GIN ISPS

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Activitats

Area d'Urbanisme i Habitatge

Altres GT

Area d'Urbanisme i Habitatge

Disciplina

Area d'Urbanisme i Habitatge

Gesti6 Urbanistica

Area d'Urbanisme i Habitatge

GT (Gestid Territorial)

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 a la 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

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

SSPC (Serveis de Seguretat i Obres SSPC____
Protecci6 Ciutadana) Petita delingiiencia

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
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Vandalisme, “botell6n” Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-reiteracié Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Control d’agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Seguretat i VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Proteccio 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
Altres GMA Coordinaci6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures platges Coordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
P ] ] Neteja platges Coordinacio6 Territorial
GMA (Gestio del Medi Ambient) S Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Qoordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Queixa servei PLATGES Qoordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Qoordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vigilancia platges Coordinacio6 Territorial
RH (Recursos Humans) Formacio Area de Funcic’) Pﬂblica | Govern Inter?or
RH Area de Funci6é 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 Innovacié
GSTI (Gesti6 dels Serveis Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Tecnologics i de la Innovacié) Web Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovaci6
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 Innovacié
IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gesti6 Economica) Plusvéluq, Area D'Economia, Hisenda | Innovacic:)
Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
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
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_ _ _ Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
ESI (Equipaments i Serveis Contractacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Interns) GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior

ESI (Equipaments i Serveis
Interns)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Manteniment edificis municipals Coordinaci6 Territorial

Patrimoni Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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