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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

Evolucio total mensual recollida

1400 -

646
400 -

200 -

0 T T T T T T T T T T 1
feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14  jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15

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

La recollida total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsgigsuggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imféra estat aquest mes de GES tracta d’'una xifra molt inferior a la
dels mesos d'estiu i de les més baixes dels dakPensesos.

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

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 889 DOiIBdixada respecte del mes anterior és d'un 0,62%
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticio i observacio).

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

Ooct-14 0O nov-14
O des-14 Ogen-15

800 4

700 4 679
600 -
497
500 [ ] 410 426
400 -
3004 266 ¢
200 1 1196 181
100 7 20 23 21 qq |32 21 1p 19 5 9 a4 s
o} ; = L ; ;
QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO PETICIO OBSERVACIO

Els tipus de DMS més habituals sén les peticiofesiqueixes, seguit dels suggeriments, les felicites i les
observacions. Destaquen les peticions per damuttdtslels altres tipus. Aquest fet esta motivatljaérnombre de
demandes d’actuacié de la policia de barri queiatadans ens fan arribar cada més.

Queixes: el nombre de queixes rebudes ha estat de 18Tdseac| 28% del total mensyspercentatge un poc
inferior al dels mesos passats. Es, després d#eteandes (peticions d’actuacié de la Policia Loaat) dels tipus
meés habituals.

Suggeriments: el nombre de suggeriments (11) ha baixat quasiraditat dels mesos anteriors i representa aquest
mesel 2% del total.

Felicitacions: és important indicar, abans d'analitzar les fedions 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 registratl9 felicitacions quantitat que representa aquest mes%eldel total Han estat majoritariament pel
procés GIU (Gestio d'infraestructures urbanes)coetament 2 per Enllumena per Vialitat, 1 per Mobilitat 1 per
Logistica També n’hi ha hagut 5 pel procés PS (Promocidosoonomica), concretament 4 per Espaoris per
Participacié ciutadanaSeguidament hi ha 2 felicitacions pel procés DEedRiO estratégica), totes pel subtema
Gestid/organitzacio de la ciutat generBel procés GE (Gestio economica), n’hi ha 3 gelstemes Impost de
vehicles IBI, i PlusvaluaFinalment, hi ha una felicitacié pel procés AQg#cid a la ciutadania), subtema SAT

pel procés ESI (Equipaments i serveis interns)tesnh GGT (Gabinet General Técnic).

Peticions: es tracta basicament de peticions d’actuacié déti@ de barri, perdo també engloben peticions de
qualsevol tipus (d'objectes, d’'informacid, d'actifaad’entrevista amb algun carrec politic, etc.jjulst mes s’han
registrat 426 peticions, la majoria de les quals d@él procés SSPC (Policia), i suposentGfo del totalde DMS
rebuts, un 3% més que el mes anterior. A més, laideamb les peticions per a la Policia Local,mportant
destacar que aquest mes se n’han registrades Bd@epresenten un 81% de les DMS de tipus petgivn54% del
total mensual, que inclou tots els tipus.

Observacions hi ha hagub observacionsa les quals simplement es manifesta una opinippal.
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1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NCI-Cartes Serveis i NCI-Sistema)

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

mateixos treballadors municipals), no-conformitaternes de cartes de serveis (per incomplimerst cihpromisos
adquirits en aquestes cartes) i no-conformitatsstéma (incompliments del que estableix el Siatele Qualitat

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

. . O oct-14
Total mensual de tipus intern 0 nov-14
15 O des-14
14 - Ogen-15
12
10
8 7 7
6 -
4
4 -
2 7 1
0 ] 0O O | 0O O | | 0O O |
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT INTERN NC INTERNA - CARTADE NC INTERNA-SISTEMA
SERVEIS

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

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 serveiss’han registrat aquest mésNC| de cartes de servgigue es
refereixen a incompliments dels compromisos estbdela Carta de Policia de Bawila Carta de platges la_Carta
de compromisos del DMisa la_Carta de compromisos d’Atencio a la ciutéala

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
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada Onov-14 Percentatges per canal d'entrada
O des-14 5%
4009 368 O gen-15 8%
350 4§
300 294
| T 38%
245
250 4
211
200 -
150 129
100 | 8 O Telematic
52 .
50 4 30 5 30 49% O Telefonic
,_‘—'_l O Presencial
0 T T T
Teleméatic 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 teab@ts municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podgibar per derivacio des de I'Oficina del Defamsge la
Ciutadania.

Normalment el canal telefonic és el més utilitzat p presentar queixes, suggeriments o altres tipudemandes.
Darrerament hi ha una diferencia considerable aidw del canal telematic, que en alguna ocasié swpesl
telefonic.

1.4.1 Telematic

Aguest mes han entrat via web 245 demandes, queseyen eB38% del total Aquest mes és el segon canal més
utilitzat.

1.4.2 Telefonic

Amb 319 entrades per aquesta via, que represent@ergentatge d'utilitzacié del9%, aquest mesorna a ser el
canal més utilitzat

1.4.3 Presencial
S’han registrat 52 DMS per aquesta via, que reptesesl 8% del total.
1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 30 DMS i suposen el &%othl.
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.

Departament de Qualitat
10/02/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.6
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio

SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament & de Palma
Serveis

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

Total global al gestor DMS per procés
30000 - 27917
25000 -
20000 -
15000 -|
10654
10000 -
6089
5000 - 3858
1615 2403 239 1012 ’_‘ 158 825 603 602
0 [ ] I:l : : I:l —/ : —_— — — —
PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor els processos SSPC (Serveis de seguretat i pitgatadana) i GIU (Gestio d'infraestructures
urbaneskon els processos amb més DMS assignaegsiit de prop aquest darrer per PS (Promocidesmmnomica)

i GMA (Gestié del medi ambientpestaca SSPC amb gran diferencia per damunt la pestla gran quantitat de
demandes d’actuacio del policia de barri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés \ O nov-14 m des-14 O gen-15

350 - ¢

300 -
250 -
200 ~ 159
150 A

100 - 60

47
50 161415
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Processos amb més assignacio de DM&quest mes| proces amb mées DMS torna a ser SSPC (Servels
de sequretat | proteccio ciutadareom és habitual, amb 361 DMS,55% del total A continuacié trobam
GIU (Gesti6 d'infraestructures urbangainb 88, un 14% del total; PS (Promocid socioeauca), amb 62,

un 10% del total; GMA (gestié del medi ambierdjnb 47, un 7% del total, i ISPS (Integracié docia
promocié de la saljytamb 34, un 5% del total.

Processos amb _menor_assignacio_de DM&guest mes trobam GT (Gestié territorial), amb GSTI
(Gestio dels serveis tecnologics i de la innovaainb 12, i ESI (Equipaments i serveis intgrasb 10,
gue representen un 2% del total cadascun.

Finalment, els processos AC (Atencio ciutadanal Zzr/DMS; DE (Direccio estratégicadmb 5 DMS, i GE
(Gestio economica), també amb 5 DMS, representdi®udel total cadascun.

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

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

A l'efecte de registrar les DMS, cadascun dels ¢gs0s es divideix en el que anomenam subtemesvares
actualitzant constantment. Cadascun d’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 aquest mes els segiients:

DE (direccié estratégica) destaca el subtema Gestié/organitzacié de latailigtricte Llevantamb 4 DMS
d'un total de 5.

O Administracio electronica

Distribucié DMS per subtema DE
B Altres DE

O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte
Centre

@ Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Llevant

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte|
Nord

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte|
Platjade Palma

O Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Ponent

B Gestié/Organitzacié de la ciutat general

0O OCD-Oficina control despesa
OPremsa

O Qualitat
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- AC (Atencid al ciutadd): Destaquen els subtemes Poblad@AC (Oficines d’atencio a la ciutadaniamb 2
DMS cadascun.

O Altres AC

® Multes

O OAC

ooIr

B Oficines/Horaris
O Poblacio

Distribucio DMS per subtema AC

W Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT
B UAC

@ Urbanisme

- PS (promocié_socioeconomica)destaca com sempre el subtema Espartsh 44 DMS. A més, destaca
aguest mes una DMS amb 11 firmespentesta pel canvi d’horari de l'activitat de “géa” al Centre Flassaders
sense cap justificacio.

O Altres PS

@ Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Bellver

B Centre Social Flassaders
O Consum

| Cultura

O Educaci6

O Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

W Musica i Arts escéniques
= OMIC

B OMIH

@ Palmaactiva

0O Participacio Ciutadana

0O Teatres municipals

O Turisme

Distribucio DMS per subtema PS
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- GIU (Gestié d'infraestructures urbanes): hi destaca el subtema Mobilit@mb 22 DMS. Destaquen també
14 incidéncies diverses pel servei d’Infraestriegurl4 DMS per Vialitat.

O Accessibilitat i i .,
B Altres GIU Distribucio DMS per subtema GIU
O Arbres al carrer

OEMT

O Enllumenat

O Estudis i projectes

B GIN GIU

oMoV

B Infraestructures

B Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

| Mobilitat

o ORA

B Parcsijardins Llevant

B Parcs i jardins Ponent

O SMAP

O Vialitat

- ISPS (Integracid social i promocio de la salut)hi destaca aguest mes el subtema Serveis soaimals 24
DMS, 19 de les quals sd@nueixes per les activitats de joc i lleure que derme el CMSS Litoral en uns espais poc
adequatd sol-liciten que s’emprin les pistes del col-légil'avinguda d’América, 11, que s'utilitzaven aba

O Altres ISPS
= EEM Distribucié DMS per subtema ISPS
O Familia
OGINISPS
M [gualtat

O Immigracié
B Majors

O SAM

B SAM VDG Queixa del servei

[ Sanitat 24

O Servei d'Atencié a Victimes
Violéncia de Genere

O Serveis socials

O SonReus
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- GT (Gestio territorial): destaca aquest mes el subtema Activitatsb 9 DMS, encara que 3 son de la
mateixa persona i amb el mateix contingil-liciten informacio sobre 'estat de la lliceamdel taller mecanic del
carrer del Cirerer, 22.

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

O Planejament

- SSPC (Serveis de seguretat i proteccié ciutadanali destaquen sobretot i com sempre els subtemes
Vehicle abandonaitles seves reiteracionamb 123 DMS, Altresamb 76;_Animalsamb 61; i el subtema Renous,
vibracions amb 42. Del subtema Altres n’hi ha dues que esteéxen, que sénueixes pels indigents de la placa dels
Patins.

O Activitats: horaris SSPC . . .z
 Alarmes Distribucié DMS per subtema SSPC
O Altres SSPC

O Animals

B Anomalia via pUblica
O Bombers

B Carta Policiade Barri 2
o Fems

B Fums, olors 106 76
B Jardins

O Obres SSPC

O Petita delingiéncia

B Queixa del servei

® Renous, vibracions

B Seguretat platges

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

O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg

O VDG Queixa del servei

O VDG UPFA

O Vandalisme, "botellon"

O Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat
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- GMA (Gestid del medi ambient):quasi totes son del subtema EMAY490).

O Altres GMA Distribucio DMS per subtema GMA

B EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

O Solars

m| Vigilancia platges

- RH (Recursos humans)No hi ha DMS assignades a aquest procés aquest mes

- GSTI (Gestid dels serveis tecnologics i de la infimacid): destaquen 10 DMS del subtema SISTR#Aes
relatives gproblemes per a I'obtencio6 de certificats d’empadroent a través del web.

@ Altres GSTI L L.
Distribucié DMS per subtema GSTI

W Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions

oM

W Material
informatic

O SISTRA

| Web
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- GE (Gestié economica)destaquen 3 DMS del subtema Impost de vehicles

O Altres GE L ..

Distribucié DMS per subtema GE

OIAE

o Bl

aico

O Imposst de vehicles

O Plusvalua

B Recaptacid

O Tresoreria

B Tresoreria-M ultes
Executiva

B Smart City

O Subvencions

O Taxes

- ESI (Equipaments i serveis interns).destaca el subtema Manteniment d’edifitisnicipals, amb 8 DMS,
totes relatives al fet que talefaccio no funciona a la Biblioteca Ramon Llull.

B Altres ES Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

O GGT

O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio6 Via Publica

| Patrimoni
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A nivell transversal destaquern com sempre, legueixes rebudes per renousN’hi ha 40 de relatives eenous
d’animals assignades a la Policia Local. També hi ha 25 DddBrerenous de persones al carrer, a interiors
d’habitatges o a barscompeténcia la majoria de la Policia Local, i pea Sanitat, ja que es tracta d’una queixa pels
renous en general de totes les festes que esHalma i que no permeten descansar als ciutaddmgudta aqueixes

per renous de maquinari® en total, una correspon a EMAYA i la restapidi.

Destaquen també les queixes pereguretat(20), totes per Policia i que es refereixen a alinteansit i altres.
Hi ha també 10 queixes per temesaipacio de la via publica.

També hi ha hagut 9 peticions per a contactar dmblieia de barri, assignades als diversos suldesreats dins el
procés segons el problema a qué es refereixinsgamimals...).

També sén destacables les que es refereixeniteactament animal, totes assignades a la Policia Local.
Pel que fa ajueixes per I'atencio rebuda(4), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per
I'atencio del servei de Multes, Atencio a la ciwtai | Benestar Social.

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

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

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

0 O Area Delegada de Mobilitat
0.00% 0,93%

18,27% O Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

m Area de Funci6 Pablica i Govern Interior
o Area Delegada de Sanitat i Consum

m Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i

Participacio
W Area d'Urbanisme i Habitatge

m Area d'Educacid, Familia, Majors i
Immigracio

O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O Area de Medi Ambient, Infraestructures i

55,88% Coordinacio Territorial
O Area Historica

B Area no definida
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A partir de I'analisi dels resultats d’aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I'Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i reprasanb6% del total.

A continuacio se situen I'Area de Medi Ambient,radstructures i Coordinacio Territorial, que reprea el 18% del
total; 'Area de Cultura i Esports, amb el 7% deht; les arees delegades de Mobilitat i de Ben&xiaial i Igualtat,
amb el 4% cadascuna; I'’Area d’Economia, Hisenamovacio, que representa el 3% del total; les atédrbanisme
i Habitatge, de Funcié Publica i Govern InteridiArea de Comerg, Treball, Joventut i Participacaimb el 2%
cadascuna; I'Area de Turisme i Coordinacié MuniGipae representa un 1%, i I'Area d’Educaci6, FamMajors i

Immigracid, que representa menys de '1% del total.

1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi glode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigabori
indicar-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del we.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 teiefbimtrodueixen les queixes, els suggerimentgresatipus de DMS
que reben. Per tant tenen 'obligacié d’introduiehcodi postal.

Distribucié DMS per codi postal
O nov-14 O dic-14 O ene-15

Sense

T T
o
N
—
N~
o
o
(@]

”Hm] | Hﬂ
[e2]
[&)]
—
N~
o
o
O

desconegut :I"
cPoroor F——
CP 07002 %
P 07003 |
CP 07004
CP 07005 ——F—
CP 07006 I
CP 07007 |
CP 07008
CP 07009
CP 07010
CP 07011
CP 07012
P 07013 | I
CP 07014
CP 07015
CP07071
CP 07197
CP 07198
CP 07600
CP 07608
CP 07609

T
o
—
©
~
o
o
O

CP 07611
Altres

Aquest mesornen a destacar els usuaris deon Gotleu(CP 07008), seguits molt de prop pelstds Capiscol(CP
07010) i delviolinar (CP 07006). A continuaci6 trobam els usuaris ddi postal 07011%on Rocd, seguit dels del
07013 Gon Rapinya).

Concretament, sén 63 DMS amb codi postal de Soledi6 de Cal Capiscol, 50 del Molinar, 49 de Boca i 43
de Son Rapinya.

Pel que fa a les demandes amb codis postals geémde Palma, tornen a suposar aquest mes un 1lttalebom
és habitual, encara que el mes passat fos d’'urFBfdlment, hi ha un 2% de les demandes registragigsst mes en
qué no hi consta el codi postal.
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Habitualment els ciutadans de Son Gotleu (07008t meés actius pel que fa a presentar demandesi@anes, com
torna a succeir aquest mes.

1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal
Aquest mes s’ha tramésdemanda que no era de competencia munialfg@overn de les llles Balears.

1.9 Via de comunicacio en la tramitacio de les DMS

Quan en el registre de la DMS hi consta I'adreeatenica, les comunicacions del nimero de regitia DMS i la
comunicacio de la resolucio es poden fer de maagramatica per aquesta via.

En el 100% de les DMS en que constava I'adrecdretéca s’ha comunicat el nimero de registre aégalaquesta
via.

Pel que fa a la resposta a les queixes, els suggets o les demandes, hi ha una petita part enagpesar de
contenir I'adreca electronica, la comunicacié deckolucioé de la DMS es fa per altres vies. Aquess s’han tancat
596 DMS per haver-se acabat la seva tramitacio,de72s quals eren per Policia, procés que no tades DMS a
través del gestor ja que té un sistema propi. Be2R4 restants, un 97% contenien una adreca elezroAixo
suposa quen 97% de les DMS tramitades aquest mes han teiganal telematic com a canal de comunicacié amb
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 tramitaci6é al gestor de DMS, inclodmttots els tipus, es troba habitualment en el 98%kns i tot per
damunt en molts de mesos.

Evolucidé nivell tramitacié DMS

99,5%

99,4% —+ 99,4%

99,3% + 99,3%
99,2% =
99,1% -
99,0% -+
98,9% -+

98,8%

98,7% | | | | | | | | | | |
feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 now-14 des-14 gen-15

Agquest mes es troba en el 99,30h, poc superior al del mes passat. En tot I'anynasté o se supera el nivell de
tramitacié del 99%, incloent-hi els mesos d’estn, quée sol baixar un poc perqué és época de vacasie
treballadors municipals, la qual cosa va unida augment general de les demandes rebudes.
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* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies.

Si revisamal global del Gestor DM{a tramitacié dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions i queb@gygeriments interns), observam que97,44% estan tramitades
en termini, 1 nomes un 2,56% no s’hi han tramPer tant, poden estar en estat de no-conformdatra-conformitat
tramitada.

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

0O %tramitades en termini

0O %no tramitades en
2,56% termini

97,44%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

ESta_t global de tramltacu? per pI’_Oces 0O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
O,
100% - 96:2%  98.3% 96,09  96,4%  97.1% 99,8% 99,2%
] ] — — — 90,5% 90,4% so.30  923%
90% - ] ] 84,2% —
80% - —
70% -
60% -
50%
40%
30% -+
20% - 6%
poo 10% 119% Lo
10% - Moo oo oo hoo 5% _| b% _| hoo _‘ _I _|
O% 1 ! —— _l T 1 T — T T T T T T T 1
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS debtjpueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmetn o

peticié (que son les que s’han de tramitar en d5)dramitades en el termini corresponent. Conerend, 10 dels 12
processos tenen meés del 90% de les DMS tramitades termini establert de 45 dies. Destaquen sobfEtPC

(Serveis de seguretat i proteccio ciutadana), dri§,8% de tramitacié en termini, i RH (Recursosnhns) amb el
99,2%.

La resta de processos tenen uns nivells de trafieactermini elevats, que van del 84,2% de GSTs{® dels
serveis tecnologics i de la informacio) al 89,3%de (gestié economica).
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2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per procés

Estat mensual de tramitacioé per procés O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
100% 100% 97% 100% 100% 100% 100%
100% - — — % — o o
90% - 80% 84%
80% - — ]
70% -
60% - 58_A) 50%0%
50% - 40
40% - ]
30% | |
40%
20% - 6%
0, — 00
10% —‘ D% D% P D% D% —‘ 0%0% D% D%
O% I I I I ] I I I I I I I 1
DE AC PS Gl ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa iTdesuggeriment, suggeriment intern o peticié quedsgvol dia
d’aquest mes acabaven el seu termini de resolési@ dir, 45 dies des del registre, trobam que shques6
processos tenen el 100% de resolucid en termirds a dir, cap DMS d’aquests processos ha passtatde no-
conformitat per haver-se exhaurit el termini estebl

Aquests processos son: AC (Atencié Ciutadana), BBnfocid socioeconomica), GT (Gestid territori@SPC
(Serveis de sequretat i protecci6 ciutadana), G&stiG economica) ESI (Equipaments i serveis injerns

El procés SSPC (Serveis de seguretat i protecaiadana) és normalment un dels que es troben &b,18@s que es
tanquen les seves DMS el mateix dia pel procésraito de traspas a I'Eurocop. De la resta de psoses3 es
troben en percentatges alts de resolucio: son [BR&gracid social i promocié de la Salut), ambQ#%; GMA
(Gestio del medi ambient), amb un 84%, i DE (Diré@stratégica), amb un 80%.

Pel que fa a la resta de processos, destaquen@ikti¢ d'infraestructures urbanes), amb un 58%edelucié en
termini, i GSTI (Gestio dels serveis tecnologiceila informacid), que nomeés té un 50% de tranditaai termini,
per tant, és el procés amb pitjor tramitacié aqoest pel que fa a temps.

*Pel que fa a la correccié de les respostes donaalesusuaris, mensualment es revisen a través diostreig.
Aquest mes s’han considerat correctes en un 95,6894, bastant superior a la mitjana anual de 204e va ser
d’un 87,15%.
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*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 obstamh gran part es tramiten en menys dies i pérelipercentatge
de DMS registrades aquest mes, incloent-hi totspels, i que ja estan tramitades, €s bastantteleva

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

9,6%

6,8%

2,9%
@ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

m EN IMPLANTACIO

80,7%
0O TRAMITADA

De les 646 DMS registrades durant aquest mes, &2h @ tramitades, la qual cosa suposa un 81%siéucié. En

canvi, 62 estan encara en estat de registradesn4dstat d’'analisi i 19 en estat d'implantacio. ésfumes el

percentatge de resolucié de DMS torna a estar enveti habitual i per sobre de la mitjana anuak@é4, que va ser
d'un 79,49%. Aix0 no obstant, aquestes xifres ineloDMS que poden dur 30 dies registrades o nomékaii en

gualsevol cas encara disposen almenys de 15 diessee tramitades.

Les DMS d’aquest mes que encara es troben endestapistrades suposen un 10%. Aquest és un estdtagiria de
tenir una durada molt curta i per aix0 des del Rtgpzent de Qualitat es van prenent continuamentnegger a
millorar aquest aspecte.

2.2 Tramitaci6 fora de termini

El mes d’octubre es va realitzar un canvi importanel gestor DMS, consistent a eliminar les NCIRMs tractava
de DMS de tipus queixa, queixa interna, suggeripgrggeriment intern o demanda (tipus amb limitrdenitacio),
que no s’havien tramitat en el termini establerd8ealies. Aixo provocava el tancament automatiad@MS original

i se n'obria també automaticament una de novaule NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematimonsiderat més oportu continuar la tramitagdes 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 aqugt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat
tramitada”.
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2.2.1 Distribucio per proceés del total de DMS no tramitaes en termini

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

4% 2% 3% 3%

26%

3%

7% 5%

‘IDE EACOPSOGIU mISPS mGT OSSPC 0 GMA mRH IGSTIDGEDESI‘

Podem observar, si examinam el global del gesta,af procEGGMA (Gestié del medi ambient) és el que té més
DMS no tramitades en el termini corresponent deliéS; en concreyn 26% del total de totes les no-tramitades

en termini. Seguidament, un 23% son del procés GIU (Gestidrd@structures urbanes) i un 16% del procés PS
(Promocié socioeconomica).

Aquests processos son també els que tenen haletutainés DMS assignades.

2.2.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Percentatge de resoluci6 de les DMS no tramitades e n termini

al global del gestor Si revisam globalment I'historic

T dels tipus de DMS que tenen

11% ONeTamiades || astablert un limit de 45 dies per a
OEstatNC

la seva tramitacié, observam que
de les DMS tramitades fora de
terminiun 89% estan ja com a no-
conformitats tramitades i un 11%
encara estan pendents de
tramitacio, és a dir, en estat de no-
conformitat.

89%
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2.2.3 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

O %pendents de resoldre

Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i i
O %NC tramitades

al global del gestor
2,27% 0,96% 31,29% 5,23% 21,15% 2,04% 9,09%

100,00% -

90,00% - 7
80,00% -+ —_—
70,00% -
60,00% -

50,00% - 97,73% 99,04% 97,96%

of. 7 7% 90,91%
40,00% -| 78,8506
68,71%
30,00% -|
20,00% -+

10,00% -

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

Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de ternminprocessos tenen el 1008aquestes DMS ja tramitades.
Aquests processos son AC (Atencié ciutadana), [BR&gracio social i promocié de la salut), GT (Beterritorial),
SSPC (Serveis de seguretat i proteccio ciutadaRHE) (Recursos humans).

Els set processos restanostenen totes les DMS que ja es troben forard@retramitades, perés troben en nivells
alts, que van del 68,71% de GIU (Gestio d'infragdtires urbanes) al 99,04% de PS (Promocio socioetica).

2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.3.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacié en dies DMS

30 +

26
-
25 +
21
-
20 +
16 16
14 14 = - 14
15 + - - 12 =
10 -
10 10 8 ]
-
5 -
feb-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 ene-15
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La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, éaquest mes
de 14 dies Es tracta d'una mitjana igual a la de 2014, quserade 14 dies. Les queix®@han tramitat en una mitjana
de 18 dies els suggeriments, en 2Rel que fa a les queixes i suggeriments intarase n’han tramitat aquest mes.
Finalment, les peticionshan tramitat en una mitjana de 3 di€stes aquestes mitjanes estan en els nivellsuzddi
No obstant aix0, la mitjana de tramitacio dels suggents hauria de ser inferior, ja que la podri@ntar Gnicament
agraint l'aportacio del ciutada i estudiar posterient si és convenient implantar-la.

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima déehf i 25 dies de resolucié de queixes i suggetisn@o interns)
establerta com a compromis a la Carta de compraniisbDMS, ens trobam en una mitjana de 20 diestane,
aquest mes es torna a complir el compromis.

2.3.2 Mitjana mensual per procés

Pel que fa a la mitjana de tramitacio en dies dgxgs i suggeriments que s’han tramitat aquest s'@lsserva que!
procés ESI (Equipaments i serveis interns) és eltguaquest mes la mitjana més elevada pel quejfeizes i PS
(Promocio socioeconomica), pel que fa a suggerisnent

Com és habitual, es pot observar al grafic quelesxes tenen molts de mesos una mitjana de ré§ohés baixa
que els suggeriments. El suggeriments haurien delsipus amb la mitjana més baixa, ja que Unicansha
d’agrair al ciutada la seva aportacio i passardaiaorrespongui per si convé fer-hi res.

Mitjana mensual de tramitacié en dies per tipus que ixa j |0 auexa

suggeriment

W suggeriment

35 4

30

25

20 ~

15 +

10

O T T T T T T I:I T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

El grafic seglent representa la mitjana dels gastmés habituals (queixa i suggeriment) a cadadelsrprocessos i
podem observar comS| (equipaments | serveis interns) es el que Méitfana més elevaddl dies, iIGSTI (Gestio
dels serveis tecnologics i de la informacio) la ingéixa: 1,18 dies.
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Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés
(tipus queixa i suggeriment)
35 1
31,03
30 - ]
26,2
25 ]
21,875 21,53
20 - ]
16,017
15
11,63 12,04 12,04
10 - 8,575
5 —
1,18
o} ; ; ; ~° = °
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Aix0 no obstant, hem de recordar que el limit dstalper a la tramitacié en termini de les DMS és48 dies i tots
els processos es troben a nivells inferiors pelfguela tramitacio dels tipus queixa i suggeriment

3 SATISFACCIO

Aguest més han arribat al Departament de Quéiaespostes a les enquestes de satisfaccio

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

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

40 Valoracié mensual

35 T
30
25 4
20 A M
15 4

1 Mes
baixa

2 5Mes | 1Mes

alta baixa

4 5 Mes

alta

2 3

SATISFACCIO IMPORTANCIA

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

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

B 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
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4,50 - 4,17

4,00 +
3,50 -
3,00 -
2,50 -
2,00 -
1,50 4
1,00 4
0,50 -
0,00

415 3,74

3.62

mensual

4,06

2,86

Satisfaccié-importancia per item

3,74

2,63

3,85

2,74

2 Com valorau la
informacié sobre
com interposar
queixes i
suggeriments?

2-Comvalorau la
facilitat per interposar
queixes i
suggeriments?

3- Com considerau el
temps transcorregut
des del moment de la
presentacio fins al
moment de la

T
4- Com valorau la

respostarebuda des
de I'Ajuntament?

5,Com valorau la

gestid del vostre
suggeriment o queixa,
independentment del

que se us hagi
finalitzacié del respost?

procés?

O satisfaccié mitjanes per ftem O importancia mitjanes per ftem

Desviacions mensuals

-1,11

-1,11

-1,20

-0,43

-0,54

0O 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

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

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

Aquest mes els dos primers items, referits a_inforatio i facilitat per a interposar_gueixes i suggements
tornen a ser els més ben valorat€n canvi, els tres restants presenten desviaoid@sselevades, sobretot el relatiu
al temps transcorregut.
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En conjunt, aquest mes tots els items presentetadems superiors a les del mes passat.
De les valoracions rebudes aquest mes podem extraal segient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,62 de mitjana
de satisfaccié i un 4,15 de mitjana d’importancg&ha donat una desviacié de 0,54.

2. Com valorau la facilitat per a interposar _gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 3,74 de mitjana de
satisfaccio i un 4,17 de mitjana d’'importanciahiasdonat una desviacié de 0,48juest mes torna a ser I'item meés
ben valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del ment de la presentacié fins al moment de la finakitcio
del proces?S’ha valorat amb un 2,86 de mitjana de satisfacaid 4,06 de mitjana d’'importancia, i s’ha donatiu
desviacio d’'1,20Aquest mes és I'item més mal valorat, encara quaalment ho és I'item 4.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntanté? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracio de 2pgB que
fa a importancia, de 3,74. S’ha donat una desvidi¢id 1, un poc inferior a la del mes passat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ocugixa, independentment del que se us hagi resposttha
valorat amb un 2,74 de mitjana de satisfaccié i amt8,85 de mitjana d'importancia, i s’ha donat aeaviacio
d1,11.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccio dalsnis de la Carta de compromisted Sistema de Gestié de les
DMS, es considera correcte aguest aspecte quahoiaeio de la gestié de la queixa 0 suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, sigui superior a 3, la gonah aguest mes no es compleix atés que és deahi&ls.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttit de fer suggeriments o observacionsiguest mes han
entrat_39 observacions/suggerimesuntsb les enquestes, que s’han pogut respondre iiataeent després de rebre la
comunicacié de resolucio de la DMS o amb uns diegedard després d’aquesta comunicacio i a traués d
recordatori automatic. Aquestes observacions anesiestes, que s’analitzen com a informacié d’datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta mdes-14  mgenis

14 - 13
12 A

10 - 9

3
2 2 2
2
0 O 0 O 0 0 0. 0
0

Desacord amb Demoraen la Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacié pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DMS en concret en |'execucio tramitador servei I'enquesta
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Observacions a I'enquesta

8%

13%

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

@ Observacions a 'enquesta O Altres

La majoria d'observacions aquest mes son soldisitlieficacia en I'execuci@®n concret son 13 observacions_(33%
del tota).

Hi ha també 9 observacions relatives a desacordamgsposta, un 23% del total; 5 que sén comendala DMS en
concret (13%); 3 relatives a demora en la res88tg, i 2 relatives a resposta insuficient (5%).

També hi ha hagut 3 observacions amb comentaiietsaigue no es poden englobar en cap dels sa@rg#riors.
S’han fet també 2 observacions a la propia enquesta

Finalment, destaquen 6 felicitacions pel serves, suposen aquest mes un 17% del total de les alogams rebudes.

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

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

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

GIU (Gestid
infraestructures
urbanes)

Biblioteques Area de Cultura i Esports

Consum

Cultura
Educacié

Area Delegada de Sanitat i Consum

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

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

Esports
Joventut

Mercats

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

Area Delegada de Sanitat i Consum

Museus i Exposicions Area de Cultura i Esports

Musica i Arts Esceniques Area de Cultura i Esports

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

OMIH Area Delegada de Sanitat i Consum

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

Castell de Bellver Area de Cultura i Esports

Turisme Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Accessibilitat Coordinacié Territorial

Altres GIU

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

Arbres al carrer Coordinaci6 Territorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i

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

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

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

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

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

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Mobiliari urba Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
SMAP Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vialitat Coordinacio Territorial

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

ISPS (Integracio6 social i
promocio de la salut) Serv. Aten. Vic. Vio. Gen Area Delegada de Benestar Social i Igualtat

SAM VDG Queixa del Servei Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
SAM Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
Familia Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
Majors Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigracié
Immigracio Area d'Educacio, Familia, Majors i Immigraci6
Serveis Socials Area Delegada de Benestar Social i Igualtat
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EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
ISPS (Integracio social i
promoci6 de la salut) Son Reus Area Delegada de Sanitat i Consum
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIN ISPS Coordinacio Territorial
Activitats Area d'Urbanisme i Habitatge
Altres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
Disciplina Area d'Urbanisme i Habitatge
GT (Gestio territorial) Ges'tic’) Urbanistica Area d'Urban?sme | Hab?tatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge
Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delingiiencia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat C?utadana
seguretat i proteccio Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
ciutadana) Transit: senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, “botellon” Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-reiteracio Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana

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

ambient) Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Coordinacié Territorial
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Area de Medi Ambient, Infraestructures i
A (e e e Infraestructures platges Coordinacié Territorial

ambient)

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Neteja platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Coordinacié Territorial

Area de Medi Ambient, Infraestructures i

Vigilancia platges Coordinacio Territorial
RH (Recursos humans) R

Formaci6 Area de Funcio6 Publica i Govern Interior
RH Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Comunicacions Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

> IMI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

GSTI (Gestid dels Material inf " A 4E ia. Hisendail .,

serveis tecnologic i de la aterial informatic ‘rea conomia, Hisenda i Innovacié

innovacio) Web Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

IAE Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

IBI Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

GE (Gesti6 economica)

ICO Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Impost de vehicles Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Recaptacio Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
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GE (Gestio economica)

ESI (Equipaments i
serveis interns)

Smart City Area d’Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Taxes Area d’Economia, Hisenda i Innovacié

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

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

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

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

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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