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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucio6 total mensual recollida

1800 - 1668
1600 -
1351
1400 -

1200 -

1000 ¥ 1169

800 - 951
848

600 -
400 -
200 -

O T T T T T T T T T T T 1
ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15 ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may-16 jun-16 jul-16 ago-16

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 québamr o el
seguent dia habil.

El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsgisuggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imyéra estat aguest mes de 13ES$ tracta d’'una xifra alta, encara que
semblant a I'habitual dels mesos d’estiu i gue sitianalitzat després de la gran recollida del neegidy, que va ser
la més alta en tota la existéncia del gestor DMS.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1083 DMS.
S’ha produit un augment en la recepcié de DMS mepmel mes anterior de quasi un 5%.

La normalitzacio de xifres després de I'incremegitrdes de juny, es pot explicar pel fet que a pdeli mes de juliol,
les incidencies d’'EMAYA que el mes de juny es vamgistrar com a DMS ja es van derivar directand@htSAT a
EMAYA, sense passar per Qualitat, ja que I'inic gagoodia comunicar al ciutada era el nUmero dlgmtia, i amb
aguesta derivaci6 directa la comunicacio al ciutxleés agil i rapida.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@&'essiu és quan els ciutadans es posen més enctormb
nosaltres per a presentar queixes o demandes acattle la Policia, ja que és durant I'estiu quialnahmés activitat
a I'exterior i les cases estan més obertes.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticid i observacio)

. . . . S L O mai-16 O jun-16
Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacio, peticio, .
A Ojul-16 Oago-16
observacio i altres)
1044
1000 - ] 9s2
888
800 - 710
600 - 511
400 7 340 307 312
200 -
24 16 22 13 28 37 18 21 26 14 13 21 29 39 27 27
0 e — B — T
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’actuaci6 de la policia dé dpaerels ciutadans ens fan arribar cada més.

Queixes: el nombre de queixes rebudes ha estat de 312ds@qas! 23% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments:el nombre de suggeriments (13), ha baixat @ltel 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 registrat’1 felicitacions que aquest mes representer?® del total. Han estat 6 felicitacions per SSPC
(diversos serveis de la Policia); També 6 per @Gadtié d’Infraestructures Urbanes), amb 2 _per ¥4gIR per _Parcs

i Jardins 1 per_Arbres al carrerl per Enllumenat4 per AC (Atencio Ciutadana), amb 2 pel S pel servei OAC

3 pel procés PS (Promocié Socio-economica), comecrent 3 per_Esport§ finalment, 2 per DE (Direccid
Estrategica), una pel subtema Gestid/organitzaeid diutat generall’altra per Qualitat

Peticions: es tracta basicament de peticions d'actuacié déitip de barri, perdo també engloben peticions de
gualsevol tipus (d’'objectes, d’'informaci6, d’actitaad’entrevista amb algun carrec politic, etc.jjust mes s’han
registrato52 peticionsla majoria de les quals son del procés SSPC {Bplicsuposen, aquest mes, Uio del total
mensual de DMS rebudes. A més, en relacié ambelisigns per a la Policia Local, és important destajue aquest
mes se n’han registrades 800, que representendard8étotal de les peticions enregistrades aguest m
Observacions hi ha hagu?1 observacionaquest mes, en les quals simplement es manifaat@pinid personal.
Son el2% del total.

Altres: a partir del mes de marg de 2015 es registrenaoipus “Altres” les comunicacions d’incidénciesaavia
publica, que es tramiten a través del Gestor digmties —informam el ciutada del nimero de GIN.pEden
equiparar a les peticions de la Policia Local, iquebé es traspassen al seu programa propi EUROE@®Eamunica

al ciutada el numero de registre en aquest geE®registren també com a “Altres” les incidéncies $anitat.
Aquest mese n’han registrades 2un 2% 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 regisit gestor altres tipus de DMS de tipus inteue, $pn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos ti@da@rs municipals), no-conformitats internes deesde 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.

0O mai-16 O jun-16 Total mensual de tipus intern
Ojul-16 O ago-16 11
10 -
8 _
67 5
4
47 3
2
27 1 1
0 0 0 0 0O 0 0 0O 0 0 0
o I:l T T T
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT NCI-CARTA DE NCI-SISTEMA derivades
INTERN SERVEIS d'AUDITORIES

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicigpad 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 mésa registrat una queixa intefrrelativa a I'excessiu calor a I'OAC
Avingudes.

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

No-conformitats internes de cartes de serveisiquest mes’han registrat 4 DMS d’aquest tigwdues de la Carta de
compromisos de Platges, una de la carta de 'OMiaide la carta d’Atenci6 a la ciutadania.

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitésnes 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: aquest mes no s’han registrat DMS relacionadescamlauditoria.
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada 0jun-16 Percentatges per canal d'entrada
Ojul-16 46, 3% 11; 1%
1000 919 0 ago-16
900 -
594; 44%
800 100
679
200 4 674 o
594

600 565
500 700; 52%
400 4
300

O Telematic
200

O Telefonic
100 { 63 4 46 _

1 76 1 O Presencial
0 . . . —
Telematic Telefonic Presencial Registre General 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 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.

Destaquen els canals telematic i telefonic conmegls utilitzats per a presentar queixes, suggersreattres tipus de
demandes.

1.4.1 Telematic
Aquest mes han entrat via web 700 demandes, queseyen eb2% del total Aquest mes torna a sercanal mes
utilitzat.

1.4.2 Telefonic
Amb 594 entrades per aquesta via, que representparaentatge d’utilitzacié deli%,aquest mes es el segon canal
meés utilitzat

1.4.3 Presencial
S’han registrat 46 DMS per aguesta via, que reptesesl 3% del total.

1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 11 DMS; que suposendéPiotal.

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 existenty. dlanapa de processos com aquesta assignaciodedtaits al
Manual de gualitapublicat a la Intranet.
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Serveis
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Ajuntament & de Palma

1.5.1 Total de DMS assignades a cada proceés al global dgstor DMS

45000 -

40000 -

35000 -~

30000 -~

25000 -~

20000 -~

15000 -

10000 -

7732

Total global al gestor DMS per procés

38983

13608

5000 -+

1883

2799

ol M [

3101

i

1342

176

1071
—1

667

—

821
—

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

Al global del gestor el procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protélicithdany és el procés amb més DMS
assignadesseguit de GIU (Gestio d’Infraestructures Urban&S (Promocié Socioeconomica) i GMA (Gestio del
Medi Ambient). Destaca SSPC amb gran diferéncia per damunt deska 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 \Djun-lfi mjul-16 O ago-16
1000 -
900 - T e
800 - "
700 ~
600 -
500 -
400 - 356
300 -
21459 184
200 o7
100
0 100 78 1 142 787
DE AC PS GIU ISPA GT SSPC GMA RH GSTI GE ES
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Serveis

Processos amb més assignacio de DMS:proces amb mes DMS torna a ser SSPC (Serveieaaretat |
Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 841 DMS,62% del total A continuacié trobam GIU (Gestio
d’Infraestructures Urbanesamb 184, un 14% del total i, seguidament, GMAtiGedel Medi Ambient
amb 137, el 10% del total,

Processos amb_menor_assignacio_de DM®Is processos amb mitjana assignacié de DMS sBS IS
(Integracid Social i Promocid de la S3JuPS (Promocid Socioeconomjc#®AC (Atencié Ciutadana GT
(Gestid Territorial) DE (Direcci6 estrategi¢a amb 54, 51, 30, 25 i 19 cadascun.

Seguidament trobam ESI (Equipaments i ServeisngteGE (Gestié Economica) GSTI (Gestié dels
Serveis Tecnologics i de la Innovagiamb 7, 2 i 1 DMS cadascun. Son els processosna@mor nimero
de DMS assignades aquest mes.

Finalment, RH (Recursos Humamsg) ha tingut cap DMS assignada aguest mes.

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’aquestsraebtes refereix a un tema de competencia muniojpelret.

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) la majoria aquest mes sén de Gestié/Organitziid ciutat general
concretament, 11, de les qualsdrefereixen al renou de les festes de la plapartya | de ses Fontanelles.

O Administracié electronica

Distribucié DMS per subtema DE
W Altres DE

O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Llevant

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Nord

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte 3; 16% 2;11%
Platja de Palma

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Ponent

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat general

1; 5%
2, 11%

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa

11;57%

O Queixa serveiDM S

O Queixa servei UAC

W Qualitat
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Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament 4 de Palma
Serveis
Agost 2016

- AC (Atencio Ciutadana): Destaca aquest mes el subtema Q&@b 9 DMSD’aquestes? es refereixen a la
necessitat de tenir algun sistema per a poder iolgiemprévia de manera urgent per a casos edpgjaiajue les cites
es donen per uns quants dies més tard de la isottlidquest tipus de demanda ja es va produired passat éls
responsables de I'OAC ens informaren que hi haléfan per a cites urgents.

Destaquen també dues queixes per problemes de mamidramb els técnics d’urbanisme.

@ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
B Multes

O OAC

o o

B Oficines/Horaris
O Poblacio 1:3% 27% 3;10%
B Queixa servei OAC 3; 10%

O Queixa servei SAT 2, 7%
B Queixa servei Targeta Ciutadana
B Queixa servei UAC 1: 3%
O Targeta ciutadana
O Teléfons/Centraleta/SAT 2, 7%
B UAC

B Urbanisme

1; 3%

- PS (Promocié Socioecondmicaji destaca com sempre el subtema Espantd 31 DMS.

Distribucié DMS per subtema PS

0O Altres PS

@ Arxiu

0O Associacions de veins

@ Biblioteques

| Castell Bellver

@ Centre Social Flassaders

@ Consum

O Cultura

O Educacio

| Esports

O Informacio turistica Palma 365
O Joventut

B Mercats

B Museus i exposicions

B Mlsica i Arts escéniques

m OMIC

@ OMH

0O Palmaactiva

0O Participacié Ciutadana 31, 61%
O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTIVA
@ Teatres municipals

O Turisme

1; 2% 1,2% 2:4%
\ k 6; 12%

3; 6%

2; 4%

5; 10%
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SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament 4 de Palma
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- GIU (Gesti6 d'Infraestructures Urbanes): hi destaca el subtema Mobilitatmb 53 DMS, com és habitual;
de Logisticaes repeteixen algunes queixes perque no funciesdonts del Parc de les Estacions.

@ Accessibilitat Distribuci6 DMS per subtema GIU
B Accessibilitat platges
O Altres GIU

O Arbres al carrer

O BEMT

O Enllumenat

B Estudis i projectes

O GINGIU

m IMOV

| Infraestructures 5; 3%
O Logistica

O Manteniment centres escolars|
B Mobiliari urba Llevant

@ Mobiliari urba Ponent

B Mobilitat

W ORA 7, 4%
@ Parcs i jardins Llevant
O Parcs i jardins Ponent
O SMAP

O Transports

O Vialitat

15; 8% 4,2%  14;8%

10; 5%

12; 7%

17, 9%

9; 5%

- ISPS (Integracié Social i Promocié de la Salut)hi destaquen, igual que el mes passat les indiele
Sanitati les de_Son Reysimb 15 DMS cadascun.

OAltres ISPS — ..
Distribuciéo DMS per subtema ISPS
BEFM

O Familia

OGINISPS

M lgualtat

O Immigracié i Drets civics
EMajors 15; 28% 2; 4% 11; 20%
O Queixa servei EFM

B SAM

B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat

O Serveid'Atenci6 aVictimes Violencia
de Génere
O Serveis socials

6; 11% 15; 27%

3; 6%
B Son Reus
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Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament 4 de Palma
Serveis
Agost 2016

- GT (Gesti6 Territorial): hi destaca el subtema Discipliranb 8 DMSPel que fa a Activitatss’han repetit
dues queixes pel renou dels concerts de Son Fuydtipies de queixa habitual després de cada coneerts’hi
realitza.

O Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
0O Altres GT
O Disciplina

W Gestié urbanistica

2: 8% 1; 4%
W Habitatge 11: 44%
@ Obres GT
@ PGOU
8; 32%
O Planejament
3;12%

- SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccidé Ciutadand)i destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonatles seves reiteracionamb 261 DMS en total.

Seguidament destaca el subtema Alteesb 129, que engloba demandes molt variadesa@esambé el subtema
Renous, vibracionsamb 1285 son queixes per molesties dels pisos de lloguéstic 1 3 pel renou de les maguines
d’aire condicionat del Carrefour de Can Pastilguéstes darreres ja es varen donar el mes passat).

Destaquen tamb&6 queixes del servei, 11 per qué la policia nadabuquan els ciutadans els criden per alguna
queixa o molestidgualment, sén destacablésjueixes per la falta de policia en general quesideren que pateix la
ciutadania de Palma.

Quant a Transjtconsten/ queixes per la falta de control de la circulatgdicicletes a la ciutaA aquestes en podem
afegir 3, el fons de les quals és el mateix, ilopre estat assignades a Mobilitat.

Distribucié DMS per subtema SSPC

6; 1% - 1r0
217; 26% 129; 15%

115; 14%

93; 11%

9; 1%
1; 0%

5; 1%

17; 2%
O Activitats: horaris SSPC B Alarmes O Altres SSPC
O Animals B Anomaliavia publica O Bombers
B Carta Policiade Barri O Fems B Fums, olors
@ Jardins O Obres SSPC O Petita delingiéncia
 Queixadel servei | Renous, vibracions m Seguretat platges
O Transit: senyalitzacié, propostes... O VDG Altres O VDG Control agressors
O VDG Psicoleg 0O VDG Queixadel servei O0VDG UPFA
O Vandalisme, "botellén” O Vehicle abandonat-Reiteracié O Vehicle abandonat
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GMA (Gesti6 del Medi Ambient): quasi totes son del subtema EMAYZ20), com és habitual.

@ Altres GMA

B EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

O Queixa servei
PLATGES

| Solars

O Vigilancia platges

Distribucié DMS per subtema GMA

3; 2%

2; 1%
3; 2%
6; 4%

3; 2%

120; 89%

RH (Recursos Humans):

No hi DMS aquest mes
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Inforacio): hi ha una unica DMS relativa a material
informatic.
Es destacable que aquest mes, per primera vegaddanpresentat cap queixa del servei de la SeatrBhica

O Altres GSTI o L
Distribuci6 DMS per subtema GSTI

| Cartografia i
Cadastre

@ Comunicacions

omMm

B Material informatic

O Queixa servei Seu
Hectronica

H SISTRA

O Web

1, 100%

- GE (Gestié Economica)nomeés n’hi ha dues, una de Recaptaaida altra de Taxes

O Altres GE Distribucié DMS per subtema GE

O IAE

o B

O Ico

O Impost de vehicles 1; 50%
1; 50%

O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-Multes

Executiva
@ Smart City

O Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns):destaquen les 4 DMS d’Ocupacio de la publica

W Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI
m Compres
O Contractacio

o GGT

3;43%

0O Manteniment Edificis

Municipals
O Ocupacio6 Via Pablica

@ Patrimoni

4,57%

A nivell transversal destaguerncom sempre, les queixes rebudesrpepus.

Renous persones
Renous maquinaria 24
Renous animals
Queixa atenci6 rebuda o manca d'atencio 16
Plagues 7
Petici6 contacte P.Barri 31
Parc convivéncia canina | Q
Persones sense recursos ] 4
Ocupaci6 via publica ; 35
Obres viaries | 0

Molésties per actes al carrer ] 10
Millora paginaweb | Q

Maltractament animal 13
Inseguretat 17

Indigents | 0
Graffitis [ 3
Gorrillas | 0

GN | O
Botellon | 0

Bicicletes 4
Accessibilitat 2

55

57

0 10 20 30 40 50

60
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A nivell transversal destaca aquest mes el segient:

Quant arenous, n’hi ha 57 de relatives r@nous d'animalsassignades totes a la Policia Local. També BchBMS
sobrerenous de persones al carrer, a interiors d’hahijes o a barscompetencia quasi totes de la Policia Local i
algunes per Urbanisme i per Educacio. Pel quegigeaes per renous de maquinarga en total, la majoria sén per
policia i algunes per Infraestructures i per Sanita

Hi ha també 35ueixes per ocupacio de la via publigger policia, excepte una per Equipaments i seimé@rns.
Destaquen 3peticions de contacte amb el policia de barrassignades als diversos subtemes creats dinscglspro
segons el problema a qué es refereixin (altremalnsj renous...).

S’han registrat també 17 queixes pereguretat, 11 per Policia i 6 per Mobilitat.

S’han registrat 13 queixes relativesialtractament animal, 11 per policia i 2 per mobilitat.

Pel que fa ajueixes per I'atencio rebudan’hi ha hagut 16 aquest mes, per Policia, UrlmaajOficines d’atencié a
la ciutadania, EMAYA, EMT, ORA, Transit i Unitat amhistrativa de correspondencia.

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 subtimue es
tracta.

O * Area Delegada Participacio Ciutadana i

Distribucié DMS per arees municipals Coordinacié Territorial
24° 2% O * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
’ 24; 2% 8; 1% Habitatge Digne

32: 204 O * Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
' Memoria Historica i Politica Linguistica
O * Area d'Educacio i Esports

116: 9% ® * Area de Funci6 Plablica i Govern Interior

) (0]

o * Area Delegada d'Infraestructures i
Accessibilitat

B * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal

O * Area de Mobilitat

154; 11% N )
B * Area Delegada Seguretat Ciutadana

® * Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

O * Area Delegada Turisme, Comerg i
73; 5% Treball

O * Area de Benestar i Drets Socials
840; 62% O * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

B * Area Sanitat i Consum

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 reprasaant2% del total.

Destaquen, a continuacid, I'Area d’Ecologia, Agfieta i Benestar Animal, amb un 11%, l'area delegad
d’Infraestructures i Accessibilitat, amb un 9% &l i 'area de Mobilitat, amb un 5%.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgedaixos d'assignacio 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. Unicamentbéigabori
indicar-lo quan es contacta telematicament a trae¢gormulari de queixes i suggeriments del weh.els altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbsdes al 010 arriben a Qualitat a través del foamualel web, que
és on els treballadors del Servei d’Atencié Telafarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de
DMS que reben. Per tant tenen I'obligacié d’intriodhi el codi postal.

Percentatge de DMS per codi postal

7610
4% Altres Sense

1% 1%

7199
1%

7600
1%

@ desconegut @ 7001

07002 o 7003
7120

1% desconegut m 7004 @ 7005
15%
7001 @ 7006 o 7007

2%

7002
3% 07010 @ 7011

7015

5%
7008 o 7009

7003 | 7012 m 7013

0
7013 4%

5%
7012
2%

7011
5%

m 7014 m 7015

7004

@ 7071 07120
6%

07197 07198
7005 07199 o 7600
5%
07608 07609

m7610 @7611

7007 @ Altres O Sense
5%
7008 9%
9%

Aquest mesdestaquen sobretot els usuaris déa Soletat (CP 07007),Son Gotleu (codi postal 07008)31
Desembre/Esusebi Estadécodi postal 07004) @al Capiscol(codi postal 07010).

Concretament, son 118 DMS amb codi postal de La Soletat, 11Sate Gotleu, 86 de 31 desembre/Eusebi Estada i
83 de Cal Capiscol.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la 8bkkin dels més actius pel que fa a presentar diemaiutadanes.
no oshstant, els darrers mesos destaquen tamtdé €kl Capiscol.

1.8 Recepcif i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal
Aquest mes’han trames 7 DMS a altres administracides concret, s’han derivatdueixa i 1 demanda al Govern

Balear, 1 queixa al Consell de Mallorca, 2 qued@utoritat Portuaria, 1 queixa a AENA i 1 queighBisbat de
Mallorca.
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1.9 Via de comunicacio en la tramitacié de les DMS
Quan, en el registre de la DMS, hi consta I'addeatronica, les comunicacions del nUmero de megdd la DMS i
la comunicacio de la resolucié es poden fer de raaaetomatica 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, i exceptuant les de §SEfeis de Seguretat i Protecciéo Ciutadana), mqaevegada
registrades al Gestor DMS es traspassen al setapmagropi (EUROCOP), també es comunica per c@iesironic
si hi consta I'adreca electronidan 86% de les DMS tramitades aquest mes han telgugnal telematic com a canal
de comunicacio de resposta a l'usuari.

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 tramitacié al gestor de DMS, inclodmtots els tipus, es troba habitualment molt prap®9%.

Evolucio nivell tramitacio DMS

105,0% 7
0,
98,9% 988%  98,9% 989% 99,0% 98,8%  98.9%

100,0%

" ® = = s = gz = = = m = -
98,7% 98,7% 98,7% 08,7% 98,7% 98.6%

95,0% +
90,0% +
85,0% +
80,0% +

75,0% +

70,0% T T T T T T
ago-15 set-15 oct-15 now15 des-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16

Aguest mes ens tornam en el 98.@n tot 'any es manté el nivell de tramitacié faximadament el 99%, encara
que els mesos d'estiu sol baixar un poc perquépésaede vacances dels treballadors municipalsudh cpsa va
unida a un augment general de les demandes relitrdesmparacio amb el mateix mes de I'any anteadodixada
en la resolucié ha estat d’ un 0,1%.
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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, altregeixgs, i suggeriments interns), observam gued6,36% estan
tramitades en termini, i un 3,64% no s’hi han ttamPer tant, poden estar en estat de no-conformiti¢ ao-

conformitat tramitada.

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

O %tramitades en termini
O %no tramitades en termini

3,64%

96,36%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitacié per procés O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
94,2%  98,3% 99,9% 99,3%
o0 - ’ 96,3% 95,7% — T
100% - — o 01.7% >. 7 922% 01.3% 50.2%
90% - ] ] _
80% - 72,9%
70% 68,2% _
0 | —
60% -
50% -
o, |
40% 406
30% - 47%
20% -
0,
10% - poo s P Mo e i gy
PY% ° ° D% 1% —I
0% 1 = 1 —| : 1 1] : - —| : : : :
DE AC PS GlU ISPS GT SsPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeen, peticid
o0 altres (que son les que s’han de tramitar eniet tramitades en el termini corresponent. Coaanett, 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 tramitacié en termini, i RH (Recursosrtdins) amb el

99,3%.
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De la resta de processos, només tres estan pdt dielv@0% i tenen uns nivells de tramitacié enrtiei elevats, un
89,2% GE (Gestié Economica), un 72,9% ESI (EquipaseServeis Interns) i un 68,2% GSTI (Gestio @dsveis
Tecnologics i de la Informacio).

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
0 %no tramitades en termini

6,74%

93,26%

El 93,26% de les DMS que aquest mes acabaven &tiseini de resolucié (45 dies), es varen trandtas el termini
establert i, el 6,74%, no. Aquest mes ha batkgtercentatge de resolucioé en termini en relatides anterior en un
0,2%.

Estat mensual de tramitacié per procés 0O Tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O No tramitades en termini
100% 100% 100% 100%
97%
100% - — g — — 93% —
90% - 86% ]
— 82%
80% - 73% ] 75%
70% - 64%
60% -| ]
50% -
40% - 36%
30% - 47% 2504
18%
20% - 14%
10% - bt [
D% D% D% —l 0% 0% 0%
0% ; ; - ; ; ; ; ; ; ; ;
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa maesuggeriment, suggeriment intern, peticié @sjtque qualsevol
dia d’aquest mes acabaven el seu termini de raépkeg a dir, 45 dies des del registre, trobamZguescessos tenen
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el 100% de resolucio _en termini és a dir, cap DMS d’aquests processos ha passsttide no-conformitat per
haver-se exhaurit el termini establert.

Aquests processos son: AC (Atencio Ciutadana), G&s{i6 Territorial), SSPC (Serveis de Seguretatoidecio
Ciutadana) GE (Gestié Economica).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protecditadzina) és normalment un dels que es troben &b 18@s que
es tanquen les seves DMS el mateix dia pel pragésnatic de traspas a I'Eurocop.

De la resta de processos que no es troben al 106%tenen percentatges alts de resolucid. S6n RE@RIO
Socioeconomica) i GMA (Gestio del Medi Ambient),laom 97% i un 93% respectivament.

Els processos ISPS (Integracié Social i Promocidad&alut), GSTI (Gestid dels Serveis Tecnologiadei la
Informacio), DE (Direccio6 estrategica) i GIU (Gést'Infraestructures Urbanes)), tenen només un 86%82%, un
73% i un 64% de resolucio en termini, respectivame

Pel que fa &SI (Equipaments i Serveis Interngdmés té un 25% de resolucid en termini.

Pel que fa a aquest fet, es treballa des del Depaent de Qualitat perqué les DMS es tramitin erieahini
corresponent.

*Estat de les DMS registrades en el mes
Les demandes municipals de serveis de tipus queiixa 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

181; 13,40%

31; 2,29%

6; 0,44%
@ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

@ EN IMPLANTACIO

1133;

83.86% 0O TRAMITADA
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De les 1351 DMS registrades durant aquest mes, 4438 ja tramitades, la qual cosa suposa un 84fasducio.
En canvi, 181 estan encara en estat de registratiegn estat d’analisi i, 6, en estat d'implardaéiquest mes el
percentatge de resolucié de DMS ha augmentat rnesgetmes anterior.

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

Les DMS d’aquest mes que encara es troben en dstatgistrades suposen un 13%, percentatge seniblant
I'habitual. Aquest és un estat que hauria de temér durada molt curta i, per aixo, des del Depatdarde Qualitat es
van prenent continuament mesures per a milloragsa@specte. A més, I'augment de recepcié de DiM&dundar

en un major temps per a la tramitacio.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va realitzar un canportant en el gestor DMS, consistent a eliminalN€EI-DMS. Es
tractava de DMS de tipus queixa, queixa internggstiment, suggeriment intern o demanda (tipus Amib de
tramitacid), que no s’havien tramitat en el terndisiablert de 45 dies. Aixd provocava el tancamautbmatic de la
DMS original i se n’obria també automaticament deaarova del tipus NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematiGacnsiderat més oportl continuar la tramitagdess DMS que
han exhaurit el temps establert i que passin aounestat denominat “estat de no-conformitat”, go® iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqu¥egt8ses 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

O NC Tramitades
25% O EstatNC

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 terminipyn
75% ja estan com a no-
conformitats tramitades i un 25%
encara pendents de tramitacio; és
a dir, en estat de no-conformitat.

Les DMS sense resoldre després dels 45 dies estaljge encara no estan tramitades han augmentestames un
1%. Aquest augment coincideix amb la baixada deahaitacié mensual, que és habitual els mesosia’est
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2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

. . . . (o)
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. .
al global del gestor 0 %NC tramitades
100% - 27.40% ___  242% o026 4T 14,29%
90% - ok oy 100,00% 109,00%6
5,73% i |
80% -| 104,00%6 65,526
70% 4 [ ] ] 79,650%
60% -
50% - 100,00% 97,58% 9%5.03%
8%,71p%
40% 23 6obe 73,98%% ||
30% -
0, | —
20% 34,48%
10% 4 20,35%
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 vuit processos restam® tenen totes les DMS que ja es troben fora whirie tramitades, per@s troben en
nivells alts, excepte ESEquipaments i Serveis Interns) i GSQestio dels Serveis Tecnologics i de la Informgaci
amb només €10,35% | el 34,48% respectivament.

2.3 Mitjana mensual de tramitacio

Mitjana de tramitacio en dies DMS

19

20 +

18 +
16

16 + .

14 4

121 11 11 11 11 .

10 10 10
10 + " = -

2 +

0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |
ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16
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La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, haugmentat
aguest mes al0 dies, una mitjana semblant a I'habitual i tambénolt semblant a la del mateix mes de I'any
passat.Les queixes’han tramitat en una mitjana de 15 diesls suggeriments, en 180 s’han tramitat aquest mes
queixes internesi suggeriments internkinalment, les peticiorshan tramitat en una mitjana de 2,6 dies

D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima dé&ehf i 25 dies de resolucié de les queixes (norias, establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del DS frobam com hem indicat abans, en una mitjari® dies.
Per tant, aquest mes es torna a complir el comgromi

3 SATISFACCIO

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

La sistematica d’enviament de les enquestes d&fagatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS
I, guan aguestes no es contesten en un primer mpewetornen a trametre una setmana despreés. Aixbstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @hécsr, n’hi ha una part que es responen al ciugatacorreu
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 Rdliecal ni a les de caracter intern.

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

Valoracié mensual

3L i AL AL o T B

1 Mes 2 5Mes | 1Mes 2 3

4 5 Mes

baixa alta baixa alta

SATISFACCIO IMPORTANCIA

0O 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?
0 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?
O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 fins al moment de la finalitzacié del

procés?
0 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?
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Satisfaccié-importancia per item
mensual
- 4,04
4,50 4,01 3,77 378 376 371
4,00 - ;
350 22 2,77
3,00 - 2,73 2,49 '
2,50 -
2,00
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 ‘ ‘
1 Comvaloraula 2-Comvaloraula 3-Com considerauel  4-Com valoraula 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
finalitzaci6 del respost?
procés?
O satisfaccioé mitjianes per ftem O importancia mitianes per tem
Desviacions mensuals
-0,94
-1,26
-1,05
-0,27
-0,46
0O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
0O 4- Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?
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 interposar queixes i suggeriments?
W 1 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

De les valoracions rebudes aquest mes, podem extreal segient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,55 de mitjana
de satisfacci6, i amb un 4,01 de mitjana d'imparign s’ha donat una desviacio de 0,46.
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2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 3.77 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 4,04 de mitjana d'importancisiha donat una desviacié de 0,27iuest mes és 'item millor
valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del m@nt de la presentacié fins al moment de la finaltacio
del procés?S’ha valorat amb un 2,73 de mitjana de satisfacamb un 3,78 de mitjana d'importancia, i s’ha aon
una desviacio de 0,39.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntame? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B,48l
que fa a importancia, de 3,76. S’ha donat una degvid’1,26. Per tant, torna a $&rem pitjor valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ocugixa, independentment del que se us hagi resposttha
valorat amb un 2,77 de mitjana de satisfacci6 i ami3,71 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
0,94.

En conjunt, tots els items han tingut desviaciods m@ltes aquest mes, encara que poc significatR@astant la
satisfaccié del nostres usuaris ha estat un poomnugre el mes passat.

Respecte del compromis relatiu a la satisfacci® deliaris de la Carta de compromidet Sistema de Gestié de les
DMS, es considera correcte aquest aspecte quaaidea®id sobre com interposar interposar queix@sgjgeriments
sigui superior a 10, la qual cosa es compleix aques, atés que és de 7,09 sobre 10.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttat de fer suggeriments o observacionsAquest mes han
entrat 44 observacions/suggerimesutsb 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 els seguents grafics:

Observacions a l'enquesta

2; 5%
4: 9% 6; 14%

5;11% 5; 11%

2; 5% 3, 7%

5;11%
12; 27%

O Desacord amb resposta B Demora en la resposta O Resposta insuficient

O Comentaris a la DMS en concret @ Sol-licita eficacia en I'execucié @ Falta eficacia del tramitador
B ldioma guiestionari O Idioma resposta W Felicitacio pel servei

@ Observacions a l'enquesta O Altres
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La majoria_d'observacions aguest mes son soldisitd’eficacia en l'execucjoson el 27% sobre el total i
observacions de desacord amb la respostd 4%.

A continuaci6 trobam comentaris sobre demora emdpostacomentaris a la DMS en concietomentaris sobre
I'idioma de la respostain 11% cadascun dels tipus.

Seguidament ens han arribat observacions relaivesposta insuficientin 7% del total.

Han arribat també observacions sobre la faltachiefa del tramitadoun 5%.

Finalment, hi ha hagut 2 observacions que no esrpedglobar en cap dels grups anteriors (5% da) tot

Destaquen també 4 felicitacions pel servei, queesgmten el 9% del total.

CONCLUSIONS

* En relaci6 a la tramitacio de les queixes, suggeriemts o peticions (DMS) en el termini establert
de 45 diespodem indicar el segient:

Durant els mesos d’estiu es produeix un incremignificatiu de queixes i suggeriments, de fet el20
en els quatre mesos d’estiu (juny a setembrefréiment va ser d’una mitjana de 280 DMS al mes.

Directament relacionat amb aquest increment, tropaenlaresolucio en el termini establert de 45 dies,
baixa els mesos d'estiu respecte dels mesos dthiyear tant, el percentatge de DMS tramitades dalaermini
establert de 45 dies augmenta.

De fet, al global del gestor, les DMS es trobetrgamitades un 96%, practicament igual als delsomes
passats. El restant 4% esta en estat de no cotdibora com a no conformitat tramitada.

En relacio a les DMS que aquest mes exhaurieeva samitacio en 45 dies, destaca aquest mes el
procésESI (Equipaments i Serveis Internmb nomeés un 25% de les DMS tramitades en acgresini, per
tant, un 75% han passat a estat de no-conformitat

* En relacié a la tramitacio de les DMS que als 45 @ han passat a no conformitatn’hi continua
havent al gestor un 25% sense tancar, és dir, @mmais’han tramitat, percentatge un poc inferiodell mes
passat.

Tornen a ser els procesd6S| (Equipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gesti@ls Serveis Tecnologics
i de la Informacid)amb només el 20% i el 34% respectivamelst,que tenen el menor percentatge de resolucié
de les DMS que han exhaurit el termini per essanitades.

* Quant a la satisfaccio dels usuarisse’'ns valora positivament quant a la facilitat iperposar queixes
i suggeriments. En canypntinua essent una valoracié especialment bpidaque respecta a $atisfaccio per
la resposta rebudaEn relacié a aquesta insatisfaccio, hi ha haguest mes la majoria de les observacions que
ens arriben a través de I'enquesta que es referprezisament a desacord amb la respostdalta d’eficacia del
tramitador,i poden ser uns indicadors clars de insatisfaccio.

*Es destacableque aquest mes, per primera vegada, no s’ha pa¢smp_queixa del servei de la Seu
Electronica fet que pot atribuir-se a I'actualitzacié delta@fre que es va dur a terme fa poc.
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* En relacié al temes més freqiients de queixatestaquen com sempre, les queixes per vehicles
abandonats, renous, les molesties per animals i EMAquest mes destaquen també les queixes perlitéobi
Esports.

- 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.cat

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBUstia de Queixes i Suggeriments oberta a lanetrés a la
vostra disposicio.
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ANNEX (Taula procés-subtema-area)

PROCES

SUBTEMA

AREA

Administracié electronica

Area no definida

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Gestio/Organitzacié de la ciutat
general

Gesti6/Organitzacio de la ciutat
districte Centre

DE (Direccio
Estrategica)

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Llevant

Gestid/Organitzacio de la ciutat
districte Nord

Gestid/Organitzacio de la ciutat
districte Platja de Palma

Gestid/Organitzacio de la ciutat
districte Ponent

OCD

Premsa

Qualitat

Queixa servei DMS

Area no definida

Area de Participaci6é Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial
Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

AC (Atenci6 al

Ciutada) Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior
OAC Area de Funcié Publica i Govern Interior
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oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta ciutadana

Telefons,centraleta, SAT

UAC

Urbanisme

Queixa servei OAC

Queixa servei SAT

Queixa servei Targeta Ciutadana

Queixa servei UAC

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Altres AC Area no definida
PS (Promocio Altres PS Area no definida
Socioeconomica)
AAVV Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
Biblioteques Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Comerg (obsolet)

Consum

Cultura

Arxiu

Educacié

Historica i Politica Linglistica

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linglistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linguistica

Area d'Educacio i Esports
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Flassaders Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Esports Area d'Educacio i Esports
Joventut Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i exposicions

Musica i Arts Escéniques

OMIC

Queixa servei OMIC

OMIH (obsolet)

Informacié turistica Palma 365

Palmaactiva

Queixa servei Palmaactiva

Participaci6 Ciutadana

Teatres Municipals

Castell Bellver

Turisme

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linglistica
Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

Area de Participaci6é Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
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GlU
(Infraestructures)

Accessibilitat

Accessibilitat platges

Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i projectes

GIN GIU

IMOV

Infraestructures

Logistica

Mobilitat

Transports

ORA

Parcs i Jardins Llevant

Parcs i Jardins Ponent

Parcs i Jardins (Obsolet)

Mobiliari urba (Obsolet)

Mobiliari urba Llevant

Mobiliari urba Ponent

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area de Mobilitat
Area de Mobilitat
Area de Mobilitat
Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat
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SMAP Area de Mobilitat

Vialitat

Manteniment centres escolars

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat

Altres ISPS

Igualtat

Familia

Majors

Immigracio i Drets civics

Sanitat

ISPS (Integracio
Social i Promocié

Serv.Aten.Vic.Vio.Gen
SAM VDG Queixa del servei

Area no definida

Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area de Benestar i Drets Socials
Area de Benestar i Drets Socials

de la Salut)
SAM Area de Benestar i Drets Socials
Serveis Socials Area de Benestar i Drets Socials
GIN ISPS Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GT (Gestio - N . . . . .
Territorial) Activitats Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Altres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Disciplina Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Gestio Urbanistica Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
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Habitatge Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Obres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
PGOU Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Planejament Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
SSPC (Serveis de
Seguretat i
P_rotecuo Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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
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Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Petita delinqliéncia

Queixa del servei

Renous, vibracions

Seguretat platges

Transit:senyalitzacio, propostes

Vandalisme, botell6

Vehicle abandonat-Reiteraci6

Vehicle abandonat

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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VDG Control agressors

VDG Psicoleg

VDG UPFA

VDG Queixa del Servei

VDG Altres

Carta Policia de Barri

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres GMA Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EMAYA Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Infraestructures platges

Neteja platges

GMA (Gestié del
Medi Ambient)

Platges

Queixa serve Platges

Solars

Vigilancia platges

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal

Formaci6

Recursos Humans

RH

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Comunicacions

Altres GSTI

IMI

Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

Area d'Economia, Hisenda i Innovacié
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Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
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 Innovacio
IBI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
ICO Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Impost de vehicles Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Plusvalua Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Smart City Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Taxes Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Recaptacio Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions (Obsolet)

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funcié Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Manteniment edificis municipals Area Delegada d'Infraestructures i Accesibilitat
Ocupacié via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
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