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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucio total mensual recollida

1800 - 1668
1600
1400
1200
1000

800 E

831 864 907

600 -
400 -
200 -

0 T T T T T T T T T T T 1
des-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-15 jun-16 jul-16 ago-16 set-15 oct-16 nov-16 des-16

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

El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis, que inclouen gsgiguggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus infér estat aquest mes de S8ES tracta d'una xifra molt més baixa que
la dels mesos d’estiu, en qué solem rebre més egiesuggeriments que la resta de I'any. Hi destapacialment la
gran recollida del mes de juny, que va ser la riésa tota 'existéncia del gestor DMS.

La normalitzacié de xifres després de l'incremesit rdes de juny, es pot explicar pel fet que, aipdel mes de
juliol, les incidéncies ’'EMAYA, que el mes de jurg varen registrar com a DMS, ja es varen dedivactament
del SAT a EMAYA, sense passar per Qualitat, ja faeic que es podia comunicar al ciutada era el enam
d’incidéncia, i amb aquesta derivacié directa lamanicacio al ciutada és més agil i rapida.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@'essiu és quan els ciutadans es posen més enctmrab
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.

De fet en els quatre mesos d’estiu (de juny a s&®)ns’han registrat el 42% de les DMS de tot I'any

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.129.DMS

S’ha produit un descens en la recepcié de DMS césplel mes anterior d'un 15%.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticid i observacio)

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacid, peticio Oset16 Doct-16
T ' ' ' Onov-16 Odes-16
observacio i altres)
1000 -
800 - 769
R
621
600 - ]
488
400 4 3%
243 554
186
200 - 118 131 103 116
18 15 17 17 26 18 34 31 28 19 17 22
0 ——d 1T  — e e S
queixa suggeriment felicitacio peticio observaci6 altres

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

Queixes El nombre de queixes rebudes ha estatdde represental 22% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments El nombre de suggeriments/}, continua essent &bo del total.

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

S’han registraBl felicitacions que aquest mes representeri%ldel total Han estat 15 felicitacions per al procés
GIU (Gestid d’Infraestructures Urbanes), amb 9gé&nllumenagt3 per a Vialitat2 per a Logistica 1 per a Parcs i
Jardins n’hi ha hagudes 8 per a AC (Atenci6é Ciutadanates per al SAT També han arribat 6 felicitacions per al
procés PS (Promoci6é Socioeconomica), concretampet 2 Teatres Municipal2 per a Bibliotequed per a Cultura

i 1 per a_PalmaActivai, finalment, 2 per a ISPS (Integracié Soci@romocié de la Salut), concretament 1 per a
Serveis Socials una per a 'EFM

Peticions Es tracta basicament de peticions d’actuacipditia de barri, pero també n’engloben de qualstpos
(d'objectes, d'informacid, d’'actuacid, d’entrevisamb algun carrec politic, etc.). Aquest mes s’hegistrat488
peticions,la majoria de les quals sén del procés SSPC {Bplicsuposen, aquest mes, w6 del totaimensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar queeafjmes se
n’han registrades 435, que representen un 89%i@éinhensual de peticions

Observacions hi ha hagutl16 observacion®en les quals simplement es manifesta una operigopal. S6n €13%
del total.A partir del mes de setembre es va produir un angeensiderable d’aquest tipus de DMS, motivatfeel
que, al setembre, les DMS rebudes a través de Wfiat&ue no son incidencies) es registren com arghsions
perqué per la seva redaccié normalment no qued&lctpe s’hi demana i, a més, no es pot contactdr el ciutada
perque no hi ha dades de contacte; a I'octubred)MS de Mobilitat es registren també com a incidéndonada la
situacio especial per la judicialitzacio de I'Area.

Altres: Es registren com a tipus “Altres” les comunicasial’incidencies a la via publica, que es tramiteraves del
Gestor d’Incidéencies —informant el ciutada del nforde GIN. Es poden equiparar a les peticions @®l&ia Local,
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que també es traspassen al seu programa propi EORQOies comunica al ciutada el nUmero de registraquest
gestor. Es registren també com a “Altres” les i@nides per a Sanitat. Aquest mes se n’han regestfadun 3% del
total.

1.3 Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NClI-cartes de serveis i NCl-sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, també es regisit Gestor altres tipus de DMS de tipus inteae, pn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos tlath@rs municipals), no-conformitats internes deesmde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatps cartes) i no-conformitats del sistema (indiomemts del
gue estableix el sistema de qualitat propi de Mgument de Palma). A més, existeixen altres tiptexns que es
desprenen dels resultats d’auditories internes.

O set-16 O oct-16 Total mensual de tipus intern
O nov-16 O des-16
10 -~
8 -
6 -
4 -
2 2
2 1 1
0O 0 O 0O 0 0 O 0 O 0O 0 O 0O 0 0 O
0 \
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 faringie queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest mess’ha registrat cap queixa interna.

Suggeriments interns en aquest cas es tracta de suggeriments prespatstempleats 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 serveigquest mes’han registrat 2 DMS d’aguest tipwna de la Carta de
'OMIC i una altra de la Carta del DMS.

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 algpoésn estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistemaaquest mese n’ha registrada una de relativa a la decisi@edistrar totes les
DMS per a Mobilitat i ORA com a observacions, atésspecial situacié de I'Area. També es decidaixcar totes
les que estan pendents de tramitar sense comunigbciutada, atés que el temps transcorregut ésssixi per a
donar-los resposta.

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 O oct-16 Percentatges per canal d'entrada
@ nov-16 39: 5%, 15; 2%
600 4 O des-16
532
— 500
500 { ” — 480
431
400 { 378
300 - 431; 49%
200 -
378 249 0O Telematic
; 44%
100 + 46 7 39 0O Telefonic
21
,_i_’—‘ 7 15 O Presencial
0 T T T )
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
Han entrat via telematica 431 demandes, que rapgessel49% del totglaquest mes és canal mes utilitzat

1.4.2 Telefonic
Amb 378 entrades per aquesta via, que representparaentatge d'utilitzacié del 44%, és aquest ehaggon canal
mes utilitzat

1.4.3 Presencial
S’han registrat 39 DMS per aqguesta via, que repteseel 5% del total.

1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 15 DMS; que supose ele? total.

1.5 Distribuci6 de les DMS als processos i subtemes cesponents
Després de la recepcio a Qualitat de les demanderipeals de serveis, aquestes es registren iigreess al procés i

subtema que els correspon d’entre els existents. dlanapa de processos com aquesta assignacio deftaits al
Manual de qualitapublicat a la Intranet.
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1.5.1 Total de DMS assignades a cada procés al global d&stor de DMS

Total global al gestor de DMS per procés

45000 -
41567
40000 -
35000 -
30000 -
25000 -+
20000 +

15000 14259

8077
10000 -+
6122
5000 2906 3214
1941
1398 178 1089 683 851
0 1 | —— —

DE ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ES

Al global del gestor,_el procés SSPC (Serveis de Sequretat i Prot€iatddana és el que t¢ més DMS assignades,
seguit de_GIU (Gesti6é d'Infraestructures Urbane®Pp (Promocidé Socioeconomica) i GMA (Gestié deldMe
Ambient). Destaca SSPC amb gran diferencia per damunt la pestla 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 ‘D oct-16 mnow16 O des-16
700 - o
28
600 -
505
500 -
400 -
300 -
200 ~ 72138
122
79 99 84
100 - a3 61 60 64
26 35,526
A ‘ i mi=-ty ‘ o Eat 2Ef 2io
DE AC PS GlU ISPA GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Processos amb més assignacio de DMS proces amb més DMS torna a ser SSPC (Servésaiaretat |

Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 505 DM&,59% del total A continuacié trobam GIU (Gestid
d’Infraestructures Urbanesgmb 122, un 14% del total; GMA Gesti6 del MediBient amb 64, el 7% del
total, i PS (Promocié Socioecononmjcamb 61, el 7% del total.

Processos _amb_menor_assignacio_de DMEIs processos amb mitjana assignacié de DMS son AC
(Atencié Ciutadankgi ISPS (Integracid Social i Promocié de la Salamb 33 i 26, respectivament.

Finalment, DE (Direccié EstrategicaGT (Gestid Territorial) ESI (Equipaments i Serveis Intern§E
(Gestid Economica)GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologics i de leolatid) i RH (Recursos Humans)
amb 16, 15, 10, 6, 4 i 1 DMS, son els processosraetior nombre de DMS assignades aquest 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’aquestsragbtes refereix a un tema de competéncia municipeiret.

Per aix0 quan es registra una DMS s’assigna akprbal subtema corresponents, que té assignatespensables
de gestionar-la i tramitar-la.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés els seglents:

DE (Direcci6 Estratéqgica) la majoria son queixes de Gestio/Organitzacidad@iutat concretament 5, que
sbn generals de la ciutat; i també 5 peticionsgberou subtema Drets d’Accés a la Informaaieat per a donar
resposta al que estableix la Llei 19/2013, de @lekembre, de transparéncia, accés a la informailica i bon
govern.

O Administracié electronica

Distribucié DMS per subtema DE

M Altres DE
O Defensor del Ciutada
O Dret d'accés a la informacio

O Gestié/Organitzacié de la ciutat Districte
Centre

O Gestié/Organitzacio de la ciutat Districte
Llevant 2;13%

B Gestié/Organitzacié de la ciutat Districte
Nord

0O Gestié/Organitzacié de la ciutat Districte
Platja de Palma

M Gestié/Organitzaci6 de la ciutat Districte
Ponent

O Gestié/Organitzacié de la ciutat general

0O OCD-Oficina de Control de la Despesa

2;13%

1; 6% 1; 6%
O Premsa

O Queixa servei DMS
H Queixa servei UAC

H Qualitat
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- AC (Atencié Ciutadana): Hi destaca Multes, amb 12 DMS, i el servei SAThald, de les quals 8 son
felicitacions pel servei

o Alres AC Distribucié DMS per subtema AC

W Multes
O OAC
o oIT

W Oficines/Horaris

2: 6% 1; 3% 12; 37%

O Poblacié
. . 10; 30%
B Queixa servei OAC
O Queixa servei SAT
M Queixa servei Targeta Ciutadana
W Queixa servei UAC

O Targeta Ciutadana

1 3% 2; 6%
O Telefons/Centraleta/SAT 1: 3% ; 6%

4, 12%

B UAC

W Urbanisme

- PS (Promocié SocioeconomicaHi destaca, com sempre, el subtema Espantd 40 DMS.

Altres PS . . ..
EArxiu Distribucié DMS per subtema PS
O Associacions de veins
@ Biblioteques
W Castell de Bellver
@ Centre Social Flassaders
| Consum
O Cultura
O Educacié
| Esports
O Informacid turistica Palma 365 2; 3%
O Joventut
W Mercats
W Museus i Exposicions
| Musica i Arts Esceniques
m OMIC
= OMIH
O PalmaActiva
O Participacié Ciutadana 40; 66%
O Queixa servei OMIC
O Queixa servei PALMAACTIVA
O Teatres Municipals
O Turisme

3; 5%

3; 5%
1,2% 3;5%
1, 2%

6; 10%

2; 3%
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- GIU (Gestio d'Infraestructures Urbanes): Hi destaca el subtema Mobilit@mb 31 DMS, com és habitual;
Hi destaca també els subtema Enllumeaatb 25 DMS, de les qualsson felicitacions.Hi destaquen tambéues
gueixes perqué els dies de pluja els llums s’apaquassa prest.

3 Accessibilitat Distribuci6 DMS per subtema GIU
| Accessibilitat platges

O Altres GIU

O Arbres al carrer
o EMT

O Enllumenat

| Estudis i projectes 2;
O GIN GIU
m MOV
B Infraestructures 6, 5%
O Logistica

O Manteniment centres escolars
W Mobiliari urba Llevant

@ Mobiliari urba Ponent

m Mobilitat

m ORA

@ Parcs ijardins Llevant 2: 2%
O Parcs ijardins Ponent
0O SMAP

O Transports

O Vialitat

13; 11% 7, 6% 5: 4%
25; 20%

31; 25% 17; 14%

- ISPS (Integracid Social i Promocié de la Saluti destaguen sobretot Sanit&on Reus.

O Altres ISPS
BEFM Distribuci6 DMS per subtema ISPS
O Familia
OGIN ISPS
M |gualtat

O Immigracié i Drets Civics

8: 31% 1, 4% 4; 15%

B Majors
. . 1; 4%
O Queixa servei EFM
B SAM

B SAM VDG Queixa del servei 3;12%

0O Sanitat - 49
1, 4% 8: 30%
O Servei d'Atenci6 a Victimes Violéncia
de Genere
O Serveis Socials

B Son Reus
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- GT (Gestio Territorial): Hi destaca el subtema Activitasmb 10 DMSDel subtema Gestié Urbanistjca
s’han repetitiues peticions d’obertura del parc de Salvador ket cami de Son Hugo, carrer d’Enric Granados.

O Activitats GT Distribucio DMS per subtema GT
O Altres GT

O Disciplina

M Gesti6 Urbanistica
) 2;13%
W Habitatge
@ Obres GT 3, 20%

@ PGOU

O Planejament 10; 67%

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccio Ciutadanaiti destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonatles seves reiteracionamb 168 DMS en total.

Seguidament, hi destaca el subtema Altasb 142, que engloba demandes molt variades, dsiamb 65 i
Anomalies a la via publigamb 54. D’aquestes darrerés;on queixes pel vessament de sofre a les vorpergsart
dels veinats.

S’han reiterat també queixes de Trangiter problemes a I'entrada dels col-legis en difsreones de Palma.

Distribucié DMS per subtema SSPC

132; 26% 142; 28%

36; 7%
65; 13%

5; 1%
54; 11%
1;0% : ' 3; 1%
,
14; 3%

O Activitats: horaris SSPC | Alarmes O Altres SSPC
O Animals B Anomalia via pUblica O Bombers
@ Carta Policiade Barri O Fems ® Fums, olors
| Jardins 0O Obres SSPC O Petitadelingténcia
B Queixa del servei B Renous, vibracions B Seguretat platges
3 Transit: senyalitzacio, propostes... B VDG Altres 0O VDG Control agressors
O VDG Psicoleg 0O VDG Queixa del servei 0O VDG UPFA
O Vandalisme, "botellon” O Vehicle abandonat-Reiteracio O Vehicle abandonat
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- GMA (Gestio del Medi Ambient): quasi totes son del subtema EMAYAL), quatre son queixes pel renou
de la neteja.

Distribuci6 DMS per subtema GMA

@ Altres GMA
B EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges 5; 8%

8; 13%

W Platges

O Queixa servei
platges
W Solars

O Vigilancia platges 51; 79%

- RH (Recursos Humans): només hi ha una DMS del subtema Recursos Humans

B Formacié Distribucié DMS per subtema RH

@ Recursos Humans

O Registre de personal

1; 100%
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Inforacid): la majoria sén queixes del servei de Seu
Electronica amb poca diferéncia sobre les altres.

@ Altres GSTI o »
Distribucio DMS per subtema GSTI
| Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions
oM
W Material informatic
O Queixa servei Seu
Hectronica
| SISTRA

O Web

2; 50%

- GE (Gestié Econdmica)es reparteixen entre IBImpost de vehiclesS resoreria-Multes Executival axes

@ Altres GE Distribucio DMS per subtema GE
@ IAE
@ B
o ICo
1;17% 2: 33%

O Impost de vehicles
O Plusvalua

m Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-Multes

Executiva
B Smart City

O Taxes
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- ESI (Equipaments i Serveis Interns):destaca el subtema Manteniment d’'edificis munlisjpgmbalgunes
queixes(2) pel mal estat de netedat de I'asceresta fdlaca Major i els seus accesstambéalgunes (4) pel fet que
I'aire condicionat de la biblioteca Ramon Llull 2gspatllat.

O Altres ESI

Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

0O Contractacio

o GGT

0O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio Via Publica

W Patrimoni

A nivell transversal destaguencom sempre, les queixes rebudesrpepus.

Renous persones
Renous maquinaria
Renous animals
Queixa atencié rebuda o manca d ‘atencié
Plagues

Persones sense recursos
Peticié informacio

Peticié contacte P .Barri
Parc convivencia canina |
Okupes |
Ocupaci6 via publica
Obres viaries |
Molésties per actes al carrer |
Millora pagina web |

Maltractament animal

Inseguretat
Indigents |
Grafits | 0
“Gorrillas” | 0

GINi 0

“Botellon” 3
Bicicletes 5
Accessibilitat 2

0 5 10 15 20 25 30 35 40
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A nivell transversal, és a dir, DMS que es refarixa un mateix tema i que es poden assignar aedifer
responsables, destaca aquest mes:

Quant arenous, n’hi ha 38 de relatives r@nous d’animalsassignades totes a la Policia Local. També rdi2®d de
renous de persones al carrer, a interiors d’halijed 0 a barscompeténcia totes de la Policia Local. Pel qua fa
gueixes per renous de maguingr@aen total, sén 4 per a Policia i 4 per a Medibdent.

Hi destaquen 2%eticions de contacte amb el policia de barriassignades als diversos subtemes creats dins e
procés segons el problema a qué es refereixiegaltenous...).

S’han registrat 1Queixes relatives a inseguretala majoria per a Policia.
Hi ha també 7jueixes sobre ocupacio de la via publigtotes també per a la Policia.
També 7queixes sobre persones sense recursassignades a la Policia.
Destaquen Hueixes sobre bicicletgsassignades a Mobilitat o a Policia.

Pel que fa ajueixes per I'atencio rebudza només se n’han registrades 2 aquest mes, peerlsis de Policia i
d'ORA.

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&s0 no

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

@ Area Delegada Participacié Ciutadana i

Distribucio DMS per arees municipals Coordinaci6 Territorial
12 1% O Area Model de Ciutat, Urbanisme i
4; 0% ' 13; 2% Habitatge Digne
O Area Delegada de Cultura, Patrimoni
40; 5% Memoria Historica i Politica Lingdistica

O Area dEducacio i Esports
B Area de Funci6 Publica i Govern Interior

O Area Delegada dnfraestructures i
Accessibilitat

B Area d'Ecologia Agricultura i Benestar
Animal

O Area de Mobilitat

87; 10%

B Area Delegada Seguretat Ciutadana

74- 9% B Area dEconomiaHisenda i Innovacio

iy (0}

O Area Delegada Turisme, Comerg i
Treball

O Area de Benestar i Drets Socials

504; 59% 43; 5%

O Area dlgualtat Joventut i Drets Civics

B Area Sanitati 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 repras@nt9% del total
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Destaquen, a continuacio, I'’Area Delegada d'Infraesures i Accessibilitat, I'Area d’Ecologia, Agtiltura i
Benestar Animal, I'Area de Mobilitat i I'Area d’Edacio i Esports, amb un 10%, 9%, 5% i 5% del waakscuna.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgedaixos d’assignacié 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. Unicamentbéigabori

indicar-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del webh.€ls 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’intriod el codi postal.

Altres

2%
7610

2%
7600
7199 1%
2%

7198

1%
7120

0%

7015
4% 7014
5%

6%

Percentatge de DMS per codi postal

Sense CP
11% DESCONEGUT

8%

7001
2%

7002
2%

7003
3%

7004
6%

7005
4%

7006
5%

7007
7%

7010 7009 9%
6% 3%

0O DESCONEGUT m 7001

07002

m 7004

| 7006

| 7008

07010

w7012

| 7014

@ 7071

07197

07199

0 7608

m 7610

O Altres

07003

@ 7005

o 7007

@ 7009

07011

m 7013

| 7015

07120

07198

07600

0 7609

@ 7611

O Sense CP

Aquest mesdestaquen sobretot els usuaris d&on Gotleu (codi postal 07008)son Rapinya (CP 07013 ila

Soledat(CP 07007).

Concretament, sén 80 de Son Gotleu, 79 de Son Rap61 de la Soledat.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la 2dlsdin dels més actius pel que fa a presentar dimaiutadanes.
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1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal
Aquest mes’ha trames una queixa al Govern Balear.

També s’ha rebuina queixa derivada des de I'Autoritat Portuaria.

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, i exceptuant les de SSEB@eis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), ozevegada
registrades al Gestor de DMS es traspassen al regmama propi (EUROCOP), també es comunica peregorr
electronic si hi consta I'adreca electronica.

Un 85% de les DMS tramitades aquest mes han tielgeainal telematic com a canal de comunicacio sposta a
'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 proxiraQo.

Evolucié nivell tramitaci6 DMS
98,9% 99.0% og 705  98:8% 08795 98.7%
100,0% 98,9% 70 98,7% 98,6% 985% 99,0%
e — | | [ ] - - w0 0m
98,5% 98,6%
95,0% -
90,0% -
85,0% -
80,0% -
75,0% T T T T T T T T T T T 1
des-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 oct-16 nov-16 des-16
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Aguest mes ens trobam en el 9%A tot I'any es manté el nivell de tramitaciépitep del 99%, encara que els mesos

d’estiu sol baixar un poc perqué és época de vaesadels treballadors municipals, la qual cosa vdaua un
augment general de les demandes rebuglescomparacié amb el mateix mes de I'any anteriba groduit un

ascens d'un 0,1%.

* 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 gued6,03% estan
tramitades en termini, i un 3,97% no s’hi han ttamPer tant, poden estar en estat de no-conformité ao-

conformitat tramitada.

Percentatge de tramitaci6 tipus DMS amb termini de

al global del Gestor

45 dies

O % no tramitades en termini
3,97%

O % tramitades en termini

96,03%

*Tramitacié global al Gestor de DMS per procés

100% - 92,6% 98,2%

90% [ |
80%
70%
60% -
50%
40% -
30%
20%
10% - | [*

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

96,1%

1%

O % tramitades en termini
O % no tramitades en termini

99,9% 99,3%
94f/° 92,7% ] 91,5% ]

89,9%

0% o b0t

89,4%

67.8% 71,2%
,8%

32%
49%

11%

b%
o L1 L IE IR 10 [ [T [ auis
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, suggerinmeen, peticid

o0 altres (que sén les que s’han de tramitar enied) ttamitades en el termini corresponent. Coaanent, 8 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitadestermini establert de 45 dies. Hi destaquemetobSSPC

(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), dréB,8% de tramitacio en termini, i RH (Recursosrtdms) amb el
99,3%.

La resta de processos que superen el 90% os@hlea el 91,5% i el 98,2%, percentatges molt atsedolucio en
termini.

Finalment GIU (Gestié d'Infraestructures Urbandaly, (Gestié Economica), ESI (Equipaments i Servatisrhs) i

GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologics i de la Imfacio) tenen uns nivells de tramitacié en termigsrbaixos, un
89,9%, un 89,4%, un 71,2% i un 67,8%.

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

Percentatge mensual de tramitacié tipus DMS amb termi  ni de 45 dies

O % tramitades en termini
0% no tramitades en termini

4,81%

95,19%

El 95,19% de les DMS que aquest mes acabaven aésuaini de resolucié (45 dies) es va tramitar dthgermini
establert i, el 4,81%, no. Aquest mes s’ha corrizgitaixadaen el percentatge de resolucié en termini queaes v
produir el mes passat.

*Tramitacié mensual de les DMS per procés

Estat mensual de tramitacié per procés O Tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O No tramitades en termini
06% 100% 100% 100%
0, N N —

100% - 95_A> Sl 93%

90% - ]

80% 80%

80% - — —

70% - 67%
60% -+ 54%

— 50%50%

50% - 46%

40% - 33%
30% -

20% 40%
20% -
10% - 5% hoo _‘ _‘ Voo
D% D% 0% 0% 0%
0% e o ‘ ‘ ‘ A ‘ L
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa naesuggeriment, suggeriment intern, peticié @sjtque qualsevol

dia d'aquest mes acabaven el seu termini de réépkg a dir, 45 dies des del registre, trobam3necessos tenen

el 100% de resolucio _en termini és a dir, cap DMS d’aquests processos ha passstihde no-conformitat per
haver-se exhaurit el termini establert.

Aquests processos son: GT (Gestié Territorial), S$Berveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana) i(GE&stid
Econdmica)

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 'TEUROCOP.

De la resta de processos que no es troben al 108%btenen percentatges alts de resolucié. SOrnPRBncio
Socioeconomica)AC (Atencid Ciutadana) GMA (Gestié del Medi Ambient) amb un 96%, un 95% i un 93%,
respectivament.

Els processos ISPS (Integracid Social i Promocidlad&alut), GIU (Gestié d’'Infraestructures UrbanédxSl
(Equipaments i Serveis Interns), tenen només un 80980% i un 67% de resolucié en termini, respaatient.

Pel que fa a GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnoldgiesla Informacio) i DE (Direccié Estrategid@nen un 50% de
resolucié en termini el primer i un 46% el segon.

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

Estat de les DMS registrades en el mes
Les demandes municipals de serveis de tipus qugirdxa interna, suggeriment, suggeriment intgraticio poden

tramitar-se en un maxim de 45 dies. Aix0 no obstana gran part es tramiten en menys dies, i par al
percentatge de DMS registrades aguest mes, inghbéotis els tipus, i que ja estan tramitades,aésamt elevat.

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

76; 8,82%
47, 5,45%

6; 0,70%

@ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

m EN IMPLANTACIO

733; 85,03% O TRAMITADA
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De les DMS registrades durant aquest mes, 733 @stwamitades, la qual cosa suposa un 85% deu@8olEn
canvi, 76 estan encara en estat de registradessm@stat d’'analisi, i 6, en estat d'implantaci@uést mes el
percentatge de resolucio de DMS s’ha mantingutl igue el mes anterior.

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 endestagistrades suposen un 9%, percentatge un Etoméal del
mes passat. Aquest €s un estat que hauria deutenglurada molt curta i, per aixo, des del Depatarde Qualitat
es van prenent continuament mesures per a millayaest aspecte. A més, 'augment de recepcié de BMS
redundar en un major temps per a la tramitacio.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d'octubre de 2014 es va realitzar un cangortant en el Gestor de DMS, consistent a elimeaNCI-DMS.
Es tractava de DMS de tipus queixa, queixa intesnggeriment, suggeriment intern o demanda (tipus lémit de
tramitacid), que no s’havien tramitat en el ternaisiablert de 45 dies. Aixd provocava el tancamautbmatic de la
DMS original i se n’obria també automaticament dearova del tipus NCI-DMS.

Després d'un temps utilitzant aquesta sistematocaaeconsiderar més oportu continuar la tramitdeiées DMS que
han exhaurit el temps establert i que passassmr®w estat denominat “estat de no-conformitatg gos indica 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 resolucié de les DMS n o tramitades en termini
al global del Gestor

O NC Tramitades
O Estat NC Si revisam globalment I'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
83% ja estan com a no-
conformitats tramitades i un 17%
encara pendents de tramitacio; és
a dir, en estat de no-conformitat.

17%

Les DMS sense resoldre després dels 45 dies astabjge encara no estan tramitades han augmentastames un
5%, respecte del mes anterior.
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2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

. . . . O % pendents de resoldre
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i °P .
O % NC tramitades
al global del gestor
90% - ok s25b 14,29%
80% - 43300 ]
70% - 66,119
60% -+ | | 81)689
50% - 07674 97099 04,8994 99929 97,879 977294 109,009
89,71%
40% 75,489 1
30% - 56,709
20% - 33,899 1
10% - 18,329
0% T T T T
DE AC PS GIU  ISPS GT SSPC GMA RH  GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucio de les DMS fora de termimmes un proces té el 10(aquestes DMS, que han passat a
no conformitat ja tramitades. Aquest procés és Rét(irsos Humans).

Els onze processos restane tenen totes les DMS que ja es troben fora meinetramitades, peréa majoria es
troben en nivells alts, excepte H&quipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestio d&#sveis Tecnologics i de la
Informacid amb només €18,32% i el 33,89% respectivament.

2.3 Mitjana mensual de tramitacio

Mitjana de tramitacié en dies DMS
20 T 19

18 +
16

16 1 .
14 | 13
12

12 4 .
10 10 10

10 + " n n

2
2t "

des-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai16 jun-16 juk16 ago-16 set-16 oct-16 nov-16  des-16
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La mitjana de tramitacid de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, haaixat
aquest mes fins a noméa dies. Es una mitjana molt més baixa de I'habitual també bastant inferior a la del
mateix mes de I'any passatPotser aquesta baixada es podria explicar peldeplicat abans en aquest informe, de
registrar com a observacions les DMS de Mobilitate abans es registraven com a queixes i es traertdesprés
de molts diesLes queixes’han tramitat en una mitjana de 4 diesls_suggeriments, en Ro s’han tramitat aquest
mes_gueixes internesi suggeriments internEinalment, les peticiorshan tramitat en una mitjana de 0,8 dies

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déeh i 25 dies de resolucio de les queixes (naoras), establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del GBS trobam, com hem indicat abans, en una mitjaradies.
Per tant, aquest mes es compleix ampliament el komnip.

3 SATISFACCIO

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

La sistematica d’enviament de les enquestes defaatio consisteix a incloure-les al correu deltesod de la DMS
i, quan aquestes no es contesten en un primer nipe¥Etornen a trametre una setmana despreés. Aixabstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @técsr, n’hi ha una part que es responen al ciuggtacorreu
electronic manual, per telefon o per correu postah, aguests casos no es tramet enquesta dasetisfTampoc no
s’envia I'’enquesta a les DMS assignades a la Rdlictal ni a les de caracter intern.

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

Valoracié mensual

25

20

15

1 Més 2 3 4 5Més | 1Més 2 3 4 5 Més
baixa alta baixa alta

SATISFACCIO IMPORTANCIA

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

del procés?
O 4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?

W 5. Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
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Satisfaccié-importancia per item
mensual
4,50 4,15 4,05 423 418 4,20 413
4,00 4
3,50 1 3.65 3,20 3,05 3,23
3,00 4
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00 -
0,50 4
0,00 T T T
1. Com valorau la 2.Comvaloraula 3. Com considerau el 4. Com valorau la 5. Com valorau la
informacio sobre  facilitat per a interposar temps transcorregut  resposta rebuda des gestié del vostre
com interposar queixes i des del momentdela de l'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 mitjana per item O Importancia mitjana per item
Desviacions mensuals
-0,90
-1,15
-0,98
-0,18
-0,50

0O5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

O 4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntament?

0O 3. Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 fins al moment de la finalitzacié del procés?

O 2. Com valorau la facilitat per a interposar queixes i suggeriments?

M 1. Com valorau la informaci6 sobre com interposar queixes i suggeriments?

De les valoracions rebudes, podem extreure’n élesgg

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,65 de mitjana
de satisfaccig, i amb un 4,15 de mitjana d'impasi&n s’ha donat una desviacio de 0,50.
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2. Com valorau la facilitat per a interposar _gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,05 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 4,23 de mitjana d’importanci&ha donat una desviacio de 0,28.uest mes torna a ser I'item
més ben 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 3,20 de mitjana de satisfacamb un 4,18 de mitjana d'importancia, i s’ha aon
una desviacio de 0,98.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntame? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B,pBl
que fa a importancia, de 4,20. S’ha donat una deigvd’1,15. Per tant, torna a $&em mées mal valorat

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ocugixa, independentment del que se us hagi resposttha
valorat amb un 3,23 de mitjana de satisfacci6 i ami#,13 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
0,90.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibitat de fer suggeriments o observacionsAquest mes han
entrat_ 23 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 enquesta Doct16 mnovis Odes.6

Desacord amb Demora en la Resposta Comentarisala  Sol-licita eficacia  Falta eficacia del Idioma qiestionari  Idioma resposta Felicitacio6 pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DMS en concret en I'execucio tramitador servei I'enquesta

La majoria d’observacions aquest mes son soldisitd’eficacia en I'execucid resposta insuficientson el 26%
cadascun dels tipus i sobre el total, i observacitndesacord amb la resposiia 22%.

A continuacié trobam comentaris sobre demora agdpostao sobre I'idioma de la respostan 2% cadascun dels
tipus.

A més, hi ha hagut 1 comentari que no es pot eaglke cap dels grups anteriors (4% del total).

Destaca una unica felicitacié pel serie representa el 4% del total.
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CONCLUSIONS

* Quant a latramitacié de les queixes, suggeriments o peticisfDMS) en el termini establert de 45
dies,podem indicar el seguent:

Durant els mesos d’estiu es produeix un incremignificatiu de queixes i suggeriments; de fet €l@0
en els quatre mesos d’estiu (juny a setembregréiment ha estat d’'unes 400 DMS al mes.

Directament relacionat amb aquest increment, tropaenlaresolucié en el termini establert de 45 dies,
pot baixar els mesos d'estiu respecte dels meduogedh i, per tant, el percentatge de DMS tramitades flmia
termini establert de 45 dies pot augmentar.

De fet, al global del gestor, les DMS es trobemitades en termini en un 96%, practicament igual al
dels mesos passats. El restant 4% esta en estatabmformitat o ja com a no-conformitat tramitada.

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixarr@esuggeriment, suggeriment intern, peticié mesjtque
qualsevol dia d’aquest mes acabaven el seu tedrimiesolucié, és a dir, 45 dies des del registobatn que3
processos tenen el 100% de resolucio en terntiés a dir, cap DMS d’aquests processos ha passtatde no-
conformitat per haver-se exhaurit el termini estebl

Aquests processos son: GT (Gestié Territorial), S$Berveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana) i(GE&stid
Econdmica)

Destaca que només el procés DE (Direccid Estratpgita per davall del 50% de resolucid en terriird és degut
a la mala gestio de les DMS dels subtemes Orgamdtaestio de la Ciutat, tant general com delsidistdistrictes
de Palma.

* Quanta la tramitacio de les DMS que als 45 dies han s a no-conformitat n’hi ha al gestor un 17%
sense tancar; és dir, encara no s’han tramitat.
Nomeés un proces té el 100daquestes DMS, que han passat a no conformitaafaitades. Aquest procés és RH
(Recursos Humans).
Els onze processos restan® tenen totes les DMS que ja es troben fora whairietramitades, peréa majoria es
troben en nivells alts, excepte H&quipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestié ddsveis Tecnoldgics i de la
Informacid amb només €18,32% i el 33,89% respectivament.

* Quant a la satisfaccié dels usuarisse’ns valora positivament quant a la facilitat peinterposar
gueixes i suggeriments. En camentinua essent una valoracio especialment bpleque fa a laatisfaccio per
la resposta rebudaSobre aquesta insatisfaccié, hi ha hagut aquestlanmajoria de les observacions que ens
arriben a través de I'enquesta que es refereixecigament a sol-licituds d’eficacia en 'execucifei desacord
amb la resposta poden ser uns indicadors clars d’insatisfacci6.

* En relacié als temes meés freqlents de queixegstaquen, com sempre, les queixes per vehicles
abandonats, les molésties per animals, per EMAYA gsports, per mobilitat i per renous, destacqnést mes
també les queixes per anomalies a la via publica.

- Per a més informacié sobre DMS podeu consultdnti@net, on trobareu éflanual d'ds i el procediment de
queixes i suggeriments
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- En el cas que us interessi informaci6 més coacdetl vostre servei, ens la podeu demanar directame
qualitat@palma.cat

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBUstia de Queixes i Suggeriments oberta a laretras 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 Area no definida
Dret d'accés a la informacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Gesuo/orgaggizcig: de la ciutat Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
Gestid/organitzacio de la ciutat N L . o o
DE (Direcci6 Districte Centre Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinaci6 Territorial

Estratéegica)

Gestié/organitzacio 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 de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participacio 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
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Multes

OAC

oIT

Oficines/horaris

Poblacié

Targeta Ciutadana

Teléfons, centraleta, SAT

UAC

Urbanisme

Queixa servei OAC

Queixa servei SAT

Queixa servei Targeta Ciutadana

Queixa servei UAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

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 Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Altres AC Area no definida
PS (Promoci6 Altres PS Area no definida
Socioeconomica)
AV Area de Participacio Ciutadana i Coordinaci6 Territorial
Biblioteques Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Comer¢ (obsolet)

Consum

Cultura

Historica i Politica Linglistica

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linglistica
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. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Arxiu S P S
Historica i Politica Linguistica
Educacio Area d'Educacio i Esports
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
. - Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Museus i Exposicions S . P R
Historica i Politica Linguistica
L L Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Mdusica i Arts Esceniques S . P R
Historica i Politica Linguistica
OoMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
Queixa servei OMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
OMIH (obsolet) Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area Delegada de Turisme, Comer¢ i Treball
Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
Queixa servei Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comer¢ i Treball
Participacio Ciutadana Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial
. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Teatres Municipals L R
Historica i Politica Linguistica
Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Castell Bellver AP R
Historica i Politica Linguistica
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Turisme

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

GIU
(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)

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

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

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
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Mobiliari urba Llevant Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Mobiliari urba Ponent Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
SMAP Area de Mobilitat
Vialitat Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Manteniment centres escolars Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Familia Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Majors Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Immigracio i Drets civics Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
ISRS (Integraci_é Serv. Aten. Vict. Vio. Gén Area de Benestar i Drets Socials
Social i Promoci6 SAM VDG Queixa del servei 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
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Disciplina Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Gestio Urbanistica Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
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
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Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Obres SSPC

Petita delinqliéncia

Queixa del servei

Renous, vibracions

Seguretat platges

Transit: senyalitzacio, propostes

Vandalisme, “botellon”

Vehicle abandonat-reiteracié

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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Vehicle abandonat

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

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 (Gesti6 del
Medi Ambient)

Platges

Queixa Servei de 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

Registre de personal

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

Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Comunicacions Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Web Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

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 Innovacioé

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 Funci6 Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Manteniment edificis municipals

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
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