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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

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

El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsgisuggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imféra estat aquest mes de 1.2ES tracta d’una xifra similar a la dels
mesos d’estiu i de les més altes dels darrers dotzes.

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 'exterior i les cases estan més obertes. L'asgatel 41% va ser dels 4 mesos d’estiu (juny-seternibet)59%,
dels 8 mesos restants.

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 934 DN#sIgment respecte del mes anterior, d'un 13,77%.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticio i observacio).

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacio, peticio,
observacio i altres)
800 -
601 743 O abr-15 O mai-15

700 — Ojun-15 0O jul-15
600 583
500 -
400 339
300 - 265 204 266
200 -
100 -

10 16 19 12 13 19 12 25 4 1 3 7 25 24 42 34

0 ; P s m—— ; e e = | ; ; ;
1 2 3 4 5 6

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

Queixes:el nombre de queixes rebudes ha estat de 33%dsapa| 27 % del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments:el nombre de suggeriments (12) ha disminuit unrpspecte del mes anterior. Representa, igual que
el mes passat] 0.9 % del total..

Felicitacions: és important indicar, abans d'analitzar les faidions que ens han arribat, la poca predisposicio
general de les persones a felicitar expressamérdepeei rebut; en canvi, amb més facilitat es stele per a fer
arribar les seves queixes.

S’han registraP5 felicitacions que representen aquest meg @. Han estat majoritariament pel procés GIU (Gestid
d’'Infraestructures Urbanes), concretament 6 peiiaditat, 2 per a_ Enllumenatl per a Mobilitati 1 per a_Parcs i
Jardins Seguidament trobam 6 felicitacions per al prd®@qAtencio al Ciutada) totes per al SAT; 3 felaions per

al procés PS (Promocié Socioeconomica), concretainper a Esports2 per a Bibliotequesfambé n’hi ha hagudes

2 per al procés ISPS (Integracié Social i Proma&da Salut), concretament 1 per a Sanitat i lapgon Reus, i 2
per a SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccid Ginégd Finalment, n’hi ha una per a Qualitat, deicps DE
(Direccio Estrategica).

Peticions: es tracta basicament de peticions d'actuacié déitip de barri, perdo també engloben peticions de
qualsevol tipus (d'objectes, d’'informacid, d'actifaad’entrevista amb algun carrec politic, etc.jjulst mes s’han
registrat 819 peticions, la majoria de les quaisd@ procés SSPC (Policia), i suposerbario del totamensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar quesagjmes se
n’han registrades 675 que representen un 86 %sdeMS de tipus peticio i un 54 % del total mensaak inclou

tots els tipus.
Observacions hi ha hagut’ observacionsen les quals simplement es manifesta una opemsopal.

Altres: a partir del mes de mar¢ s’han registrat conpasti‘Altres” les comunicacions d’'incidéncies a ia publica,
que es tramiten a través del Gestor d’'Incidéndie®rmam el ciutada del numero de GIN. Es poderipegar a les
peticions de la Policia Local, que també es traspasl seu programa propi EUROCOP i comunicamushda el
namero de registre en aquest gestor. Aquestmesian registrades 3dn 2'7 % del total.
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1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NCI-Cartes Serveis i NCI-Sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, també es registt gestor altres tipus de DMS de tipus intete, spn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos tlath@rs municipals), no-conformitats internes deesde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatgs cartes) i no-conformitats del sistema (indonepts del

que estableix el Sistema de Qualitat propi de Mdument de Palma). A més, existeixen altres tiptexns que es
desprenen dels resultats d’auditories internescdfijunt representen nomeés un 0,24 % del total dé& Dquest
mes.

® abr-15 0 mai-15 Total mensual de tipus intern
O jun-15 O jul-15
45
40 |
35 |
30 |
25
20 |
15 |
10 1
1 1 %2 11 0 0 0 o0 o412 0 0 0 0 1 9 2 o
0 — ‘ ,_l—l_l ‘ | 1
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT  NC INTERNA - CARTA NC INTERNA-SISTEMA derivades
INTERN DE SERVEIS d'’AUDITORIES

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicigpad disposen d’'un accés a la Intranet per a
fer-nos arribar les seves queixes i els suggersnencara que també ho poden fer a través del farinde queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest niesha hagut 1 queixa interneelativa al Servei de Manteniment
d’Edificis Municipals.

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

No-conformitats internes de cartes de serveis ha registrat aquest més\C| de cartes de serveque es refereix a
incompliments dels compromisos establerts a laaGhet DMS.

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitésnies 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 meso se n’ha registrada cap

Derivades d’'auditories: el mes de febrer es va dur a terme l'auditoridedecartes de compromisos implantades a
I’Ajuntament de Palma per I'empresa certificadofaNOR i ja es varen registrar les no-conformitagticitacions i
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observacions que se’'n deriven en els mesos de malgil. Aixd0 no obstant, aquest mes s’han registraes
observacions d’auditoria que havien quedat pendents

1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada O mai-15 Percentatges per canal d'entrada
% Ojun-15 6% 2%
700 649 0 jul-15
604 —
8001 sa2[ |
498 —
500 | — 40%
416 0
400 4 362
300 |
200 o
136 5206 O Telematic
100 { 65 73 O Telefonic
19
0 1o O Presencial
— 1
Telematic Telefonic Presencial Registre General O Registre
General

Els canals per a presentar demandes municipaksrdeis (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 podgibar per derivacio des de I'Oficina del Defamsge la
Ciutadania.

Normalment el canal telefonic és el més utilitzat @ presentar queixes, suggeriments o altres dipaemandes.

1.4.1 Telematic

Aguest mes han entrat via web 498 demandes, queseyen ell0% del total Aquest mes és el segon canal més
utilitzat.

1.4.2 Telefonic

Amb 649 entrades per aquesta via, que representperaentatge d’utilitzacié dél2%,aquest mess el canal mes
utilitzat i amb molta més diferencia de I'habitual.

1.4.3 Presencial
S’han registrat 73 DMS per aquesta via, que repteseel 6% del total.
1.4.4 Registre

Han entrat per aquesta via 19 DMS; suposen menk&Sdeadel total.

1.5 Distribuci6 de les DMS als processos i subtemes cesponents
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Després de la recepcidé a Qualitat de les demandegipals de serveis, aquestes es registren iigrassal proces i
subtema que els correspon d’entre els existents. 8lamapa de processos com aquesta assignaciodedtaits al
Manual de gualitapublicat a la Intranet.

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

Total global al gestor DMS per procés
35000 -
31184
30000 -
25000 -
20000 -
15000 -
11480
10000 - 6619
4339
5000 - 1656 2512 2620
1094 166 974 632 683
0 1 : : — — —
DE GIU ISPS GT SSPC  GMA RH GSTI GE ESI

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

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés ‘EI mai-15 @ jun-15 O jul-15

800 -

697
700 - 663
600 - 580
500 -
400 -
300 -
200 - 142 137,452 151

74
i 55 5253
100 5 712 231422 33

46

146 16 292828 5 7 lO
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Processos amb més assignacié de DMS:procées amb més DMS torna a ser SSPC (Servéigaiaretat |
Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 697 DMS&,56% del total A continuacié trobam GIU (Gestid
d’Infraestructures Urbanesamb 152, un 12% del total, GMA (Gestié del MAdnbient) amb 151, un
12% del total, PS (Promocié Socioeconomicanb 55, un 4% del total, i ISPS (Integracié Social
Promocio de la Salytamb 53, un 4% del total.

Processos amb menor assignaciéo de DM&SI (Equipaments i Serveis Inteynamb 46 DMS, GSTI
(Gesti6 dels Serveis Tecnologics i de la Innova@mb 28 DMS i AC (Atenci6 Ciutadanamb 22 DMS.

Finalment, els processos GT (Gestié Territgriab 16; DE (Direccid Estratégicamb 12 i GE (Gestio
Econdomicg, amb 7 DMS.

1.5.3 Distribucio de les DMS del mes segons el tema quadten

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

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

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés els seguents:

DE (Direcci6 Estratégica) la majoria de DMS son del subtema Gestié/organi€edistricte Platja de Palma

i de_Qualitat.

O Administraci6 electronica . .,
Distribucié DMS per subtema DE

H Altres DE
O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte
Centre

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Llevant

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte 3 1 1
Nord

W Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte
Platjade Palma

O Gestié/Organitzaci6 de la ciutat districte
Ponent

B Gesti6/Organitzacioé de la ciutat general

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa

O QueixaserveiDM S

O Qualitat
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- AC (Atenci6 Ciutadana): Destaca
Teléfons/Centraleta/SAT amb 6 Felicitacions

sobretot el

subtema Mslteamb 7 DMS i el

O Altres AC

B Multes

0O OAC

o oIr

B Oficines/Horaris
O Poblacié

B Queixa servei OAC

Distribucio DMS per subtema AC

O Queixa servei SAT

B Queixa servei Targeta Ciutadana
[ Targeta ciutadana

0O Teléfons/Centraleta/SAT

O UAC

B Urbanisme

- PS (Promocié Socioecondomica)i destaca com sempre el subtema Espartdo 36 DMS destaquen 4

gueixes per a Musica i Arts Escéniques per la titaublicacié en temps del programa de festes.

O Altres PS

O Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Beliver

B Centre Social Fassaders
o Consum

| Cultura

0O Educaci6

O Esports

| Informacié turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

W Museus i exposicions

B Mlsica i Arts esceniques
m OMIC

| OMH

@ Palmaactiva

0O Participacié Ciutadana

0O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTVA
O Teatres municipals

O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS

36
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- GIlU (Gestié d'Infraestructures Urbanes): hi destaca el subtema Mobilitaimb 40 DMS

Destaquen també 28 DMS dels subtemes Parcs i &diment i Llevant;

O Accessibilitat L o,
B Accessibiltat platges Distribuci6 DMS per subtema GIU
@ Altres GIU

O Arbres al carrer

o BeMT

O Enllumenat

| Estudis i projectes 1
0O GIN GIU

m IMOV

B Infraestructures
O Logistica

O Manteniment centres escolars| 91
B Mobiliari urba

@ Mobilitat

B ORA

W Parcs ijardins Llevant

40 1

@ Parcs ijardins Ponent
0O SMAP
0O Vialitat

- ISPS (Integracid Social i Promocié de la Saluthi destaca sobretot el subtema GIN IS&8b 12 DMSher
plagues de rates | panerolPestaquen també les 24 queixes del sub&anitatde les quals 40n queixes del servei
de desinsectacio.

O Altres ISPS
mEFM Distribucio DMS per subtema ISPS
0O Familia
OGINISPS
M Igualtat

O Immigracio 3

12

H Majors m

O Queixa servei EFM

H SAM

B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat 24

O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia
de Geénere

O Serveis socials

B Son Reus

Departament de Qualitat
11/08/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.10
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de |  Ajuntament & de Palma
Serveis
Juliol 2015

- GT (Gestio Territorial): hi destaca el subtema Disciplina Urbanistasab 7 DMS.

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

1 4
@ Obres GT x

@ PGOU

O Planejament

- SSPC (Serveis de Sequretat i Proteccidé Ciutadand)i destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonat les seves reiteracionemb 161 DMS, com també el subtema Animakssb 130 DMS.
Seguidament el subtema Altremmb 129 DMS relatives a distints temes no engtolka els subtemes definits,
Renous-vibracionsamb 116 i Anomalia a la via publicamb 68. Destaquen 4 DMS dels subtemes Altr&enous
referents a molésties de pisos vacacionals.

Eﬁf“"“ms;ho’aris SsPC Distribucié DMS per subtema SSPC
armes

O Altres SSPC

0O Animals

B Anomalia via publica
O Bombers

B Carta Policiade Barri
O Fems

B Fums,olors 29 132 8
@ Jardins

0O Obres SSPC

O Petita delingiéncia

B Queixa del servei

B Renous, vibracions

@ Seguretat platges

B Transit: senyalitzacié, propostes...

129

O VDG Altres

0O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg 116 % 3 5 68
0O VDG Queixa del servei 13

OVDG UPFA

@ Vandalisme, "botellén"
O Vehicle abandonat-Reiteracié
0O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6é del Medi_ Ambient): quasi totes s6n del subtema EMAYALS); 26 relatives abruticia
general i males olors per falta de neteja en cadePalma 10 de relatives a renous de la recollida/neteja.

O Altres GMA _ ..
Distribucio DMS per subtema GMA

B EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

O Queixa servei
PLATGES

| Solars

O Vigilancia platges

118

- RH (Recursos Humans): aquest mes no hi ha cap DMS assignada a aquesispr

@ Formacio Distribuci6 DMS per subtema RH
@ Recursos Humans
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- GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Inforacio): quasi totes les DMS son del subtema Queixa
del servei de la seu electronigalatives aproblemes per a l'obtencio de certificats d’empadroent a traves del
web.

O Altres GSTI o L
Distribuciéo DMS per subtema GSTI

m Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions

oM

W Material
informatic
O Queixa servei

Seu Hectronica
| SISTRA

O Web

- GE (Gestié Economica)hi destaquen els subtemes Taxes, amb 2 DMS oinés, amb 2 DMS també.

O Altres GE . .
Distribucié DMS per subtema GE
o IAE

aiBI

olIco

O Imposst de vehicles
O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-Multes

Executiva
B Smart City

O Subvencions

0O Taxes
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- ESI| (Equipaments i Serveis Interns):hi destaca el subtema Manteniment d’edificis mipals amb 34
DMS de queixes perxcessiva temperatura en les OAC de Sant Ferrarti C

@ Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

o GGT

0O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio Via Publica

W Patrimoni

A nivell transversal destaguencom sempre, les queixes rebudesrpenpus.

Renous persones
Renous maquinaria
Renous animals

Queixa atencié rebuda
Plagues

Peticié contacte P.Barri
Parc convivéncia canina
Okupas

Ocupacio via publica
Obres viaries

Molésties per actes al carrer
Millora pagina w eb
Maltractament animal
Inseguretat

Indigents

Graffitis

Gorrillas

GIN

Botellon

Bicicletes

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

N’hi ha 94 de relatives mnous d’animalsassignades totes a la Policia Local. També BEhBMS sobragenous de
persones al carrer, a interiors d’habitatges o af)aompeténcia quasi totes de la Policia Local.gbelfa agueixes
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per renous de maguinaria&34 en total, corresponen a Policia quasi totefgina altra a EMAYA, Sanitat i a

Mobilitat.

Destaquen també 2icidenciesrepartides entre Infraestructures i Sanitat segossva tematica.

Quant aocupacio de la via publica(42), s’han assignat a la Policia local, als @ifés subtemes segons el seu

contingut.

Per altra banda, n’hi ha hagudes2@ son peticions de contacte amb el policia de barassignades als diversos

subtemes creats dins el procés segons el problgua es refereixin (renous, animals...).

Pel que fa ajueixes per 'atencio rebuda(13), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per

I'atencio rebuda a Policia, Emaya, Mobilitat, Sés\v@&ocials, al SAT-010, i al servei ORA.

Finalment destaquen les queixes pertractament animal (10), que s’han derivat a la Policia local.

1.6

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 traeégormulari de queixes i suggeriments del weh.€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 Telefarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de

DMS que reben. Per tant tenen I'obligacié d’intriod el codi postal.

Distribucié DMS per codi postal

O may-15 Ojun-15 O jul-15

7600 %I

‘5’ — N [a2) < L [(=] ~ [e0) [o2] o — N [32] < n — o ~ [eo) (2] o) [o2] o — n [}
2 8 8 s 8§ 8 8 8 s 8 5 89 & © 89 © s oS4 F & 37 3 3 83 B &£ 2
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1.7 Recepcif i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal
Aquest mes’han trames 4 DMS a altres administracjdotes per al Govern de les llles Balears.

Aquest mes no s’ha rebut cap queixa o peticio ddevd’alguna altra administracié cap a I’Ajuntamdgmtalma.

1.8 Via de comunicacio en la tramitacio de les DMS

Quan, en el registre de la DMS, hi consta I'adideatronica, les comunicacions del nimero de megde la DMS |
la comunicacié de la resolucio es poden fer de maaaetomatica per aquesta vizn el 100% de les DMS en que
constava I'adreca electronica s’ha comunicat elerdnde registre a través d’aquesta via.

Pel que fa a la resposta, també es comunica perucetectronic si consta I'adre¢a electronica. Aguees s’han
tancat 288 queixes, suggeriments i peticions queran per a Policia, procés que no tramita les EM&ves del
gestor ja que té un sistema propi. D’aquestes,ceRfenien una adreca electronica. Aixo suposauque’% de les
DMS tramitades aquest mes han tingut el canal ttlernom a canal de comunicacié de resposta adtusu

2 TRAMITACIO

2.1 Tramitacié 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.

Evolucié nivell tramitacié DMS

99,4% 99,3%
9,3% 99,2%
99,1%

0,
99,2% -+ 99,1% 99,1%

99,0% - 98,9% g9g gy
99,0%
98,8% -+

98,6% —+

98,4% —+

98,2% f f f f f f f f f f f
ago-14 set-14 oct-14 now-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 mai-15 jun-15 jul-15
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Aguest mes es troba en el 98,ai,poc inferior a I’habitual. En tot 'any es mamt se supera el nivell de tramitacio

del 99%, incloent-hi els mesos d’estiu, en quelsokar un poc perqué és época de vacances detdlddys

municipals, la qual cosa va unida a un augmentrgede les demandes rebudes.

* 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 gqued7,13% estan

tramitades en termini, i només un 2,87% no s’hitnamitat.Per tant, poden estar en estat de no-conformiat rmo-

conformitat tramitada.

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

O %no tramitades en

2,87% termini

O %tramitades en termini

97,13%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitacio per procés O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
100% - o 3% 963% o470 9% e 99.3%
— — . 91,1% 91,0% 89,4% 88,7%
90% - M M .
80% - T
70% -
60% -
50% A
40% -
30% 1 22%
0/ —
20% " " _‘ oo | 415
10% - | k% 1% p% Bot _I
D% 0 0 1%
0% 1 . = 1 . _| . | _I . - . _I . - . _I . X
DE AC PS GlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeetn, peticid
o0 altres (que sén les que s’han de tramitar enied) ttamitades en el termini corresponent. Coaanent, 9 dels 12
processos tenen meés del 90% de les DMS tramitades$ termini establert de 45 dies. Destaquen sobfEtPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), dréB,8% de tramitacio en termini, i RH (Recursosrtdins) amb el
99,3%.

La resta de processos que estan per davall delt&6ét uns nivells de tramitacio en termini elevgte van del
77,5% de GSTI (Gesti6 dels Serveis Tecnologicsladeformacio) al 98,3% d’AC (Atencid Ciutadana).

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per proceés

Percentatge mensual de tramitacié tipus DMS amb ter mini 45 dies

O %tramitades en termini
O %no tramitades en termini

7,60%

92,40%

El 92,40% de les DMS que aquest mes acabaven #&tseini de resolucio (45 dies), es varen trandias
el termini establert i, el 7,60%, no. Aquest mesalblgmentat el percentatge de resolucio despréa de |
baixada del mes anterior.

Estat mensual de tramitacié per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies) O Tramitades en termini
O No tramitades en termini
., 100% 100% 08% 97% 100% 100% 100% 100% 100%
100% - — — e gl — — — — 01% [
90% -| ]
80% - 75%
70% - ]
0,
60% 57%
50% -+ 4309
40% -
30% - 35%
20% -
10% 9%
© b6 D% poo Bo bo%6 hoo bo%6 pve  [] hoo
0% : : = — : : : : : :
DE AC PS GIU ISPS GT ssPC GMA RH GSTI GE ESI
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Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa m#esuggeriment, suggeriment intern, peticido @saltque qualsevol

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

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

Aquests processos son: DE (Direccid Estrateqgic),(Atencié Ciutadana), GT (Gesti6 Territorial), SSB5erveis
de Sequretat i Proteccié Ciutadana), GMA (Gestib Medi Ambient), RH (Recursos Humans) i GE (Gesti6

Econdmica).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Protecditadzina) és normalment un dels que es troben &b18@s que

es tanquen les seves DMS el mateix dia pel pragésnatic de traspas a I'Eurocop. De la resta degssps, dos es
troba en un percentatge alt de resolucio, PS (Reidn®ocioeconomica) i ISPS (Integracié Social irfooié de la

Salut).

Pel que fa a GSTI (Gestio dels Serveis Tecnoldgiesla Informacid)té només un 9% de tramitacio en termini i, per
tant, és el procés amb pitjor nivell de tramitamifuest mepel que fa a temps. Pel que fa a aquest feteballa des
del Departament de Qualitat i I'[MI perqué les DStramitin en el termini 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 obstamh gran part es tramiten en menys dies i pérelipercentatge
de DMS registrades aquest mes, incloent-hi totSpels, i que ja estan tramitades, é€s bastantteleva

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

10,8%

5,8%

6,5% O ENREGISTRADA

O EN ANALISI

B EN IMPLANTACIO

76,9%
O TRAMITADA
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2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va realitzar un canportant en el gestor DMS, consistent a eliminaiNEI-DMS. Es
tractava de DMS de tipus queixa, queixa internggstiment, suggeriment intern o demanda (tipus Amib de
tramitaci6), que no s’havien tramitat en el terng@siablert de 45 dies. Aixo provocava el tancaraaetamatic de la
DMS original i se n’obria també automaticament daanova del tipus NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistemati@mnsiderat més oportl continuar la tramitagdess DMS que
han exhaurit el temps establert i que passin aounestat denominat “estat de no-conformitat”, gog iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aquegt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoatat

tramitada”.
2.2.1 Distribuci6 per procés del total de DMS no tramitaes en termini
Distribucio per procés de les DMS no tramitades en termini
al global del gestor (percentatges)
3% 3% 3% 2%
0%
22%
3% 5o 4%
@mDE mAC OPS OGIU mISPS @GT 0 SSPC o0 GMA mRH mGSTI 0 GE mESI
2.2.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini
Percentatge de resolucié de les DMS no tramitades e n termini Si revisam g|0ba|ment I'historic
alglobal del gestor | dels tipus de DMS que tenen
22on o Temides establert un limit de 45 dies per a
ser tramitades, observam que
actualment, de les DMS
tramitades fora de terminipn
78% estan ja com a no-
conformitats tramitades i un 22%
encara estan pendents de
78% . s , .
tramitacio; és a dir, en estat de no-
conformitat.
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2.2.3 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i

2,27%

al global del gestor
1,14%

1,41%

— 9'7’73% 100,0(% [e]

43,83%

1d0,00% 100,006 109

10q,00%6

8,590 98,86%

56,17p6

0O %pendents de resoldre
O %NC tramitades

,009

4,00%

5,77po 42,59%

96,00po

57,41(%
43,23%

DE

AC

PS GIlU ISPS GT SSPC GMA

RH

GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucit de les DMS fora de terminrocessos tenen el 10@aquestes DMS, que han passat a no

conformitat ja tramitades. Aquests processos sorn(A€ncié Ciutadana), ISPS (Integracié Social irRogio de la
Salut), GT (Gestio Territorial), SSPC (Serveis dgBetat i Proteccio Ciutadana) i RH (Recursos Hisha

Els set processos restanmstenen totes les DMS que ja es troben forard@retramitades, peres troben en nivells

que van, del 43,23% de GSTI (Gesti6 dels Serveindlegics i de la Informacio), al 98,86% de GMA §Bé del

Medi Ambient).

2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

231

Mitjana mensual global

25 +
21

-
20 +

Mitjana de tramitacié en dies DMS

16 16 17 17
15 1 - - 14 14 - g
12 - 12 -
10 + ) i) ) 8 8
5 4
o t t t t t t t t t t {
ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15
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La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, éaquest mes
de 17 dies, superior al mes passat, pero igual al mds maig. No obstant situat entre els 10 i 20 diesig sol
oscil-lar.

2.3.2 Mitjana mensual per procés

En aquesta analisi destaqguem el procés SSPCtuplddes peticions per a la Policia queden trategaal gestor de
DMS el mateix dia que es registren, ja que diarignes fa el traspas al seu programa propi, EUROQ@QORés, es
tracta només de les DMS tramitades, independentiie¢piercentatge de tramitacio per procés.

Pel que fa a la mitjana de tramitacio en dies dgxgs i suggeriments que s’han tramitat aquest s'@sserva quel
procés GT (Gestid Territorial) és el que té la amg més elevada pel que fa a queixes, i GSTI (&dsts Serveis
Tecnologics i de la Informacid), la més baixa. e fa a Suggeriments, només se n’han tramitatpdetessos DE
(Direcci6 Estratégica), PS (Promocié SocioeconomiGal (Gestié d’'Infraestructures Urbanes) i ISP&ggracio
Social i Promoci6 de la Salut), i trobam que elcpISPS (Integracié Social i Promocié de la Sastgl que té la
mitjana més elevada i, GIU (Gesti6 d’'Infraestruesutrbanes), la més baixa.

S’ha de fer constar que els suggeriments hauriesedel tipus amb la mitjana més baixa, ja queamant s’ha
d’agrair al ciutada la seva aportacio i passardaiaorrespongui per si convé fer-hi res.

Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés de Is tipus O queixa
queixa i suggeriment m suggeriment

45 -+

40
40

39
35 | 33
30 1
25 -
20 | 17
14
15 | 13
12 11
10 | ° 8 .
5, 5,8
5 | 2,8
0 ‘ ‘ ‘ i
DE AC PS GIU

ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

El grafic segiient representa la mitjana mensual die$ tipus més habituals (queixa i suggerimesgdascun dels
processos, i podem observar cGm (Gestio Territorial) és el que té la mitjana refevada40 dies, IGSTI (Gestio
dels Serveis Tecnologics i de la Informacio), lssrhaixa:2,80 dies.
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65,00 A

55,00 —

45,00 -

35,00 -

25,00 A

15,00 -

19,15

Mitjana mensual de tramitacio en dies per proces

(queixes i suggeriments)

40,00

25,00

13,00
so0o 1000 10,50
0,00
‘

17,00

5,80
2,80

—

D

0 0 [

ISPS GT SSPC GMA

RH

GSTI GE ESI

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

3 SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Qudiatespostes a les enquestes de satisfaccimero bastant

important.

La sistematica d’enviament de les enquestes d&fagatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS
I, guan aguestes no es contesten en un primer nmpewetornen a trametre una setmana despreés. Aixbstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @técsr; n'hi ha una part que es responen al ciugstacorreu
electronic manual, per telefon o per correu postah aquests casos no es tramet enquesta deaseitisfTampoc
s’envia I'enquesta a les DMS assignades a la Rdliocal ni a les de caracter intern.

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

40

Valoracié mensual

35 +

30
25 M

20 +
15

ol I |

1 Mes
baixa

2

4 5 Mes 1 Mes
alta baixa

2 3

SATISFACCIO IMPORTANCIA

4

5 Mes
alta

procés?

O 3 Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

0O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

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

O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentaci6 fins al moment de la finalitzacié del

B 5, Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
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Satisfaccio-importancia per item
mensual

200 1 432 a08 4
4,50 - ' : 3,98
400 383 3,73 3,70
3,50 A 3,03 2,98
3,00 - 2,50
2,50 -
2,00 ~
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 T T

1 Comvaloraula 2-Comvaloraula  3-Comconsiderauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la

informaci6 sobre  facilitat per interposar temps transcorregut respostarebuda des gesti6 del vostre

com interposar queixes i des del moment de la de I'Ajuntament? suggeriment o queixa,

queixes i suggeriments? presentacio fins al independentment del
suggeriments? moment de la que se us hagi
finalitzacio del respost?
procés?
O satisfaccié mitjanes per tem O importancia mitjanes per ftem

Desviacions mensuals

-0,72

-1,23

-0,95

-0,40

-0,48

O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?
O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?
O 3- Com considerau el temps transcorregut des del moment de la presentacié fins al moment de la finalitzacié del procés?

0O 2- Com valorau la facilitat per interposar queixes i suggeriments?

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

De les valoracions rebudes aquest mes, podem extraal seglient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,83 de mitjana
de satisfaccig, i amb un 4,32 de mitjana d'impai&n s’ha donat una desviacio de 0,48.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,08 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 4,48 de mitjana d’importanci&ha donat una desviacio de 0,4@. tant, aguest mes ées l'item
millor valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del m@nt de la presentacié fins al moment de la finaltacio
del procés?S’ha valorat amb un 3,03 de mitjana de satisfacamb un 3,98 de mitjana d'importancia, i s’ha aon
una desviacio de 0,95.
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4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntan@? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de, 28l que
fa a importancia, de 3,73. S’ha donat una desvideib,23. Per tant, torna a §éem pitjor valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 2,98 de mitjana de satisfaccio i ami3,7 de mitjana d'importancia, i s’ha donat aesaviacié de
0,72.

Respecte del compromis relatiu a satisfaccié dalanis de la Carta de compromisted Sistema de Gestio de les
DMS, es considera correcte aquest aspecte quahoiawio de la gestid de la queixa o suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, sigui superior a 3, la goah no es compleix, ates que és de 2,98 sobre 5.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibitat de fer suggeriments o observacionsAquest mes han
entrat 34 observacions/suggerimegutsb les enquestes, que s’han pogut respondre iiat@ednt després de rebre la
comunicacié de resolucié de la DMS o amb uns diegafard després d'aquesta comunicacioé i a traugs d
recordatori automatic. Aquestes observacions anesiestes, que s’analitzen com a informacié d’datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta ! )
O may-15 @jun-15 0O jul-15

16 - 15
14 1

12 4

Desacord amb Demoraen la Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitaci6 pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DMSenconcret enl'execucio tramitador servei I'enquesta

Observacions a I'enquesta

3,03%

3,03%
24,24%

15,15%

0,
12,12% 15,15%

21,21%

@ Desacord amb resposta B Demora en la resposta 0O Resposta insuficient
0O Comentaris a la DMS en concret @ Sol-licita eficacia en l'execucié @ Falta eficacia del tramitador

| ldioma gllestionari O ldioma resposta m Felicitaci6 pel servei

m Observacions a lI'enquesta O Altres

Departament de Qualitat
11/08/2015 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.25
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament & de Palma
Serveis
Juliol 2015

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

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

- 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)
11/08/2015
PROCES SUBTEMA AREA
Administracio electronica Area no definida
Altres DE Area no definida

AC (Atenci6 al Ciutada)

Defensor Ciutada

Area no definida

Gesti6/Organitzacio de la ciutat general

Area de Participaci6 Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Llevant

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestié/Organitzacio de la ciutat districte
Nord

Area de Participacio Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte
Platja de Palma

Area de Participaci6 Ciutadana i
Coordinacio Territorial

Gestio/Organitzacié de la ciutat districte
Ponent

Area de Participacié Ciutadana i
Coordinacio Territorial

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 Funcié Publica i Govern Interior

Multes

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

OAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

oIT

Area Delegada de Turisme, Comerg i
Treball

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 Funci6é Publica i Govern Interior

Urbanisme

Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Digne

Altres

Area no definida
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Altres PS Area no definida

Area de Participacio Ciutadana i

AAVV Coordinacié Territorial
Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
Biblioteques Memoria Historica i Politica Lingiistica
Consum Area Delegada de Sanitat i Consum
Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
Cultura Memoaria Historica i Politica Lingiistica
Educacié Area d'Educacio i Esports
Area d'Educacid, Familia, Majors i
Centre Social Flassaders Immigracio
Esports Area d'Educacio i Esports
Joventut Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum
PS (Promocio Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
Socioeconomica) Museus i exposicions Memoria Historica i Politica Lingtistica
Musica i Arts Escéniques Area de Cultura i Esports
OMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
OMIH Area Delegada de Sanitat i Consum
Area Delegada de Turisme, Comerg i
Informacid turistica Palma 365 Treball
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Palmaactiva Participacio

Area de Participaci6 Ciutadana i

Participacié Ciutadana Coordinacio Territorial
Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
Teatres Municipals Memoaria Historica i Politica Lingiistica
Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
Castell Bellver Memoaria Historica i Politica Lingiistica
Area Delegada de Turisme, Comerg i
Turisme Treball
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GIU (Gestio Infraestructures
Urbanes)

ISPS (Integracié Social i
Promocié de la Salut)

Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Altres GIU

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Arbres al carrer

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

EMT

Area de Mobilitat

Enllumenat

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Estudis i projectes

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

GIN GIU

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i

IMOV Accesibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i
Infraestructures Accesibilitat

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

Parcs i Jardins Llevant

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Parcs i Jardins Ponent

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Mobiliari urba

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

SMAP

Area de Mobilitat

Vialitat

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Mantenimente Edificis Escolars

Area Delegada d'Infraestructures i
Accesibilitat

Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum

Serv.Aten.Vic.Vio.Gen

Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
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SAM VDG Queixa del Servei Area de Benestar i Drets Socials
SAM Area de Benestar i Drets Socials
Familia Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Majors Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Immigracio Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Serveis Socials Area de Benestar i Drets Socials
EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Son Reus Animal
Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
GIN ISPS Animal
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Activitats Habitatge Digne
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Altres GT Habitatge Digne
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Disciplina Habitatge Digne
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
A . Gesti6 Urbanistica Habitatge Digne
GT (Gesti6 Territorial) Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Habitatge Habitatge Digne
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Obres GT Habitatge Digne
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
PGOU Habitatge Digne
Area Model de Ciutat, Urbanisme i
Planejament Habitatge Digne
Sl e s e s El ] Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
i Protecci6 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 delingiiéncia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Seguretat platges Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Transit:senyalitzacio, propostes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vandalisme, botellé Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat-Reiteracié Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Vehicle abandonat Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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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 d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Altres GMA Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
EMAYA Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Infraestructures platges Animal

GMA (Gestio del Medi

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar

Ambient) Neteja platges Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Platges Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Solars Animal

Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Vigilancia platges Animal

RH (Recursos Humans)

Formaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior
RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Comunicacions Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
GSTI (Gesti6 dels Serveis Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tecnologic i de la Innovacio) Web Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

SISTRA Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
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Altres GE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
IAE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
IBI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
ICO Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Impost de vehicles Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Plusvalua Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gesti6é Economica)
Recaptacio Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Smart City Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Taxes Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funci6é Publica i Govern Interior
Compres Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
ESI (Equipaments i Serveis Area Delegada d'Infraestructures i
Interns) Manteniment edificis municipals Accesibilitat
Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
Ocupacio via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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