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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

Evolucié 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) siroduides 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 10E$ tracta d'una xifra més similar a la
dels mesos d'estiu.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@'essiu és quan els ciutadans es posen més enctmrab
nosaltres per a presentar queixes o demandes alatte la Policia, ja que és durant I'estiu quiaimehmés activitat
a 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 916 DOM&gment respecte del mes anterior és d’'un 16,52%
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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 +

691 O feb-15 O mar-15
700 ~ — O abr-15 O mai-15
583
600 526 ——
500 431
400 -
294
i 265
300 226
200 ] 181
100 -
16 24 19 16 16 32 13 19 6 8 4 1 o o 25 24
[0} , b= T T T
QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO PETICIO OBSERVACIO 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 més.

Queixes: el nombre de queixes rebudes ha estat de 294ds@qas! 28% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments:el nombre de suggeriments (16) ha augmentat resgebmes anterior. Representa aguestangso
del total..

Felicitacions: és important indicar, abans d'analitzar les faiions 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 registrail9 felicitacions que representen aquest me&%I| Han estat majoritariament pel procés GIU (Gesti
d’infraestructures urbanes), concretament 3_pecsPiadardins2 per_Vialitaf 1 per_ EMT 1 per_Logistica 1 per
Enllumenat Seguidament trobam 5 felicitacions pel procés(P®mocié socioecondomica), concretament 3 per
Esportsi 2 per BibliotequesTambé n’hi ha hagut 5 pel procés AC (Atenci6 aileadania), 3 pel SATL pel servei
OAC i 1 per_Poblacio

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 691 peticions, la majoria de les quats &€l procés SSPC (Policia), i suposersafo del totamensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar quesafjmes se
n’han registrades 556, que representen un 80%sdeNES de tipus peticiod i un 53% del total mensgak inclou tots

els tipus.

Observacions hi ha haguil. (nica observacj@ la qual simplement es manifesta una opiniéopeils

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’'Incidéncidsls quals informam al ciutada del nimero de &hl.poden
equiparar a les peticions de la Policia Local, umebé es traspassen al seu programa propi EUROECQMRuNnicam
al ciutada el numero de registre en aquest gestiest mese n’han registrat 24in 2% del total.
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1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NCI-Cartes Serveis i NCI-Sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, també es regisit gestor altres tipus de DMS de tipus inteue, $pn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos tlath@rs municipals), no-conformitats internes deesmde serveis
(per incompliment dels compromisos adquirits eneatps cartes) i no-conformitats del sistema (indiomemts del
que estableix el Sistema de Qualitat propi de Mdgunment de Palma). A més, existeixen altres tipteyis que es
desprenen dels resultats d’auditories internesdajunt representen nomeés un 0,6% del total de B§uest mes.

O feb-15 0 mar-15 Total mensual de tipus intern
O abr-15 0O mai-15
44
45 -
40 |
35 |
30 |
24
25 1
20 |
15
10
5 6 4
5 1 2 2
1 1 1
0 o 0 0 o 0
) = = ‘ ‘ ‘ .
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 faringie queixes i
suggeriments del web municipal. Aquest mesa hagut 2 queixes internrelatives ambdues a disconformitat amb
les inscripcions a cursos de I'Escola de Formacio.

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

No-conformitats internes de cartes de serveiss’han registrat aquest mé@sNCI| de cartes de servegigue es
refereixen a incompliments dels compromisos estisbéela Carta del DMS (1)a la Carta d’Atenci6 a la Ciutadania
(3).

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitéésnies de cartes de serveis s’obren per algun iplooent dels
compromisos definits a la carta, encara que algpoden 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 certificadoaNOR i ja es varen registrar les no conformitagficitacions i
observacions derivades de la mateixa en els mesasad; i abril, per tant no hi ha hagut registtaqdest tipus de
DMS en el present mes.
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada o mar-15 Percentatges per canal d'entrada
O abr-15 1%
0,
600 5 0 mai-15 13%
500
420 416 34%
400 ] ¥
1 a7 362 1
300 4
200
136 v
99 O Telematic
100 54 O Telefonic
12 52%
0 10 1 ’ O Presencial
— T 1—
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 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 @ presentar queixes, suggeriments o altres dipaemandes.

1.4.1 Telematic

Aquest mes han entrat via web 362 demandes, quesemyen eB4% del total Aquest mes és el segon canal més
utilitzat.

1.4.2 Telefonic

Amb 542 entrades per aquesta via, que representeeraentatge d'utilitzacio dél2%, aquest mess el canal més
utilitzat i amb molta més diferencia de I'habitual.

1.4.3 Presencial
S’han registrat 136 DMS per aquesta via, que reptes el 13% del total.
1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 11 DMS i suposen I'1Ptodia.
1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents
Després de la recepcidé a Qualitat de les demandegipals de serveis, aquestes es registren iigrassal proces i

subtema que els correspon d’entre els existenty. dlanapa de processos com aquesta assignaciodedtaits al
Manual de gualitapublicat a la Intranet.
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1.5.1 Total de DMS assignades a cada proceés al global dgstor DMS

Total global al gestor DMS per procés
35000 -
29824
30000 - _
25000 -
20000 -
15000 -
11204
10000 - 6491
4083
5000 ~ 1637 2476 2514
1072 165 918 620 627
O T T T T
DE ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Al global del gestor el procés SSPC (Serveis de seqguretat i proteoi@dany és el procés amb més DMS
assignades, seguit de GIU (Gesti6 d'infraestrusturdanes)PS (Promocio socioeconomica) i GMA (Gestio del
medi ambient)Destaca 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 \\:I mar-15 m abr-15 O mai-15

700
600 -~
500 - 452

580
50

400 -
300
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74
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222329
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Processos amb més assignacié de DM&juest mes| proces amb mées DMS torna a ser SSPC (Servels d:
seguretat | proteccio ciutadaneom és habitual, amb 580 DM&,56% del totalA continuacio trobam PS
(Promaocié socioeconomicagmb 142, un 14% del total i GIU (Gestio d’infraastures urbanesamb 137,

un 13% del total.

Processos amb _menor assignacio de DM8quest mes trobam GMA (Gestid del medi ambjeat)b 74,
un 7% del total, ISPS (Integraci6 social i promad@la salyt amb 33, un 3% del total, GSTI (Gesti6 dels
serveis tecnologics i de la innovagiamb 29, un 3% del total, AC (Atencié ciutadareamb 23 DMS, el
2% del total GT (Gestid territorlalamb 14, I'1% del total i ESI (Equipaments i s#svinterny amb 7
DMS, un 1% del total.

Finalment, els processos DE (Direccid estrategic®E (Gestidé economi¢aamb 5 cadascun i.RH
(Recursos Humansmb 2 DMS.

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

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 akprbal subtema corresponents, que té assignatespensables
de la seva gestio i tramitacio.

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés aquest mes els seguents:

DE (direccié estratégica)la majoria de DMS son del subtema Altres.

O Administracié electronica . .,
Distribucié DMS per subtema DE
B Altres DE

O Defensor del Ciutada

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Llevant

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Nord

B Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Platja de Palma

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Ponent

M Gesti6/Organitzacié de la ciutat general

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa
O Queixa serveiDM S

O Qualitat
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- AC (Atencié al ciutada); Destaca sobretot el subtema Msilsenb 6 DMS.

@ Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
m Multes

OOAC

o olT

m Oficines/Horaris

@ Queixa servei OAC

B Queixa servei SAT

O Queixa servei Targeta Ciutadana
W Poblacio

[ Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT

OUAC

B Urbanisme

- PS (promocié socioeconomica)ylestaca com sempre el subtema Espartd 110 DMS. Destaquen també
12 DMS del subtema Biblioteques) d'aquestes son queixes perque la bibliotecaadéndioteria té tancat els
capvespresHi ha també 10 DMS de Centre Social Flassaders les quals son peticions d’activitats per aorede
tres anyd 6 DMS d’Educacigde les quals hi hanc de desacord amb que I'educadora de I'escdet@on Ferriol
sigui canviada abans d’acabar el curs.

O Altres PS

@ Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Bellver

B Centre Social Flassaders

O Consum

| Cultura

O Educacio

O Esports

B Informacio turistica Palma 365
O Joventut

O Mercats

B Museus i exposicions

W Misica i Arts escéniques

= OMIC

B OMH

@ Palmaactiva 110
O Participaci6 Ciutadana
0O Teatres municipals

O Turisme

Distribucié DMS per subtema PS
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Ajuntament & de Palma

GIU (Gestié d'infraestructures urbanes): hi destaca el subtema Mobilit@mb 34 DMS3 son queixes pel

canvi circulatori del Poligon de Son Castell6 i€2 ignou de la camera de vigilancia de cotxesaleéc Monges.

Destaquen també 13 DMS del subtema Arbres al ¢arreirn queixes dels comerciants de I'Arenal perlob que
es produeix a les terrasses i a sobre les mereadgre venen per la poda dels arbres que s’e$itaartl

Finalment, hi hal peticiongpel subtema SMARN que es demana un tendall a la biblioteca dé-Eoiol.

@ Accessibilitat

B Accessibilitat platges
@ Altres GIU

O Arbres al carrer

o EMT

O Enllumenat

| Estudis i projectes

0O GIN GIU

H IMOV

B Infraestructures

O Logistica

O Manteniment centres escolars|
B Mobiliari urba

@ Mobilitat

@ ORA

B Parcs ijardins Llevant
@ Parcs i jardins Ponent
0O SMAP

0O Vialitat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

ISPS (Integracié social i promocid de la salut)hi destaca aquest mes el subtema Sawritab 7 DMS2

son queixes per l'alt volum de la musica a la féstiua. Destaquen també les 8 incidéncies del subtemal &S,
6 DMS de Serveis social$ del subtema Son Reusson queixes pel comportament d’'una voluntarieCesltre.

OAltres ISPS

B EFM

O Familia

OGINISPS

B Igualtat

O Immigracio

B Majors

O Queixa servei EFM

B SAM

B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat

O Servei d'Atenci6 a Victimes Violéncia
de Génere

O Serveis socials

B Son Reus

Distribuci6 DMS per subtema ISPS
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- GT (Gestio territorial): destaca aquest mes el subtema Activitats 7 DMS.

O Activitats GT Distribucié DMS per subtema GT
O Altres GT

O Disciplina

B Gesti6 urbanistica
W Habitatge 1
O Obres GT
@ PGOU

0O Planejament

- SSPC (Serveis de sequretat i proteccié ciutadanali destaquen sobretot i com sempre els subtemes
Vehicle abandonai les seves reiteracionamb 163 DMS. Destaca també el subtema subtemauBReibracions
amb 121 DMS, Seguidament sén destacables les lotelnsa Altresamb 105, 15 d’elles referentsnaigentsi les del
subtema Animalsamb 91 DMS.

D eiviiats: horarls SSPC Distribuci6 DMS per subtema SSPC
armes

OAltres SSPC

O Animals

B Anomalia via publica
O Bombers

B Carta Policia de Barri 133

OFems 3

B Fums,olors 105
m Jardins

O Obres SSPC

O Petita delingiiéncia

W Queixa del servei

B Renous, vibracions

W Seguretat platges

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

OVDG Control agressors

O VDG Psicoleg 42 2
O VDG Queixa del servei 121 8 9
OVDG UPFA

O Vandalisme, "botelléon"
O Vehicle abando nat-Reiteracié
O Vehicle abando nat
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- GMA (Gestio_del medi_ambient): quasi totes s6n del subtema EMAYAS8). Destaca també el subtema
Solars, amb 13 DM, relatives als munts d’herba seca deixat a uneefzamunicipal d’entre els carrers Castella,
Lleo | ExtremaduraPel que fa a Neteja platge'qii ha nourelatives a les platges de Can Pere Antoni, L'Are@zala
Gamba.

O Altres GMA . . s

Distribucié DMS per subtema GMA

B EMAYA

O Infraestructures
platges

O Neteja platges

B Platges

0O Solars

B Vigildncia platges

- RH (Recursos humans): hi ha 2 DMS assignades a aquest procés aquespetasibtema Formacio

@ Formacié Distribucié6 DMS per subtema RH

B Recursos Humans
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- GSTI (Gestio dels serveis tecnologics i de la inforacio): totes les DMS son del subtema Queixa servei Seu
Electronicarelatives aroblemes per a I'obtencié de certificats d’empadroent a través del web.

O Altres GSTI L L
Distribucio DMS per subtema GSTI

B Cartografia i

Cadastre
@ Comunicacions

oM

m Material
informatic
O Queixa servei

Seu Electronica
B SISTRA

O Web

- GE (Gestié economica)hi destaca el subtema Taxes, amb quatre DMS slél diel procés.

O Altres GE
Distribucié DMS per subtema GE
O IAE

o Bl

oico

O Impost de vehicles
O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

B Tresoreria-M ultes

Executiva
@ Smart City

O Subvencions

O Taxes
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- ESI (Equipaments i serveis interns)destaca el subtema Manteniment d’edificis munlsipa

B Altres ES Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

O Contractacio

o GGT

O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio6 Via Pablica

| Patrimoni

A nivell transversal destaguerncom sempre, les queixes rebudesrpebus

Renous persones 55
Renous maquinaria 20
Renous animals 67

Queixa atencié rebuda 7
Plagues 7

Peticié contacte P.Barri 19

Parc convivéncia canina | O
Okupas 1
Ocupacio6 via publica 18

Obres viaries |0

Molésties per actes al carrer | O

Millora pagina w eb

Maltractament animal
Inseguretat 2
Indigents 14

(0]
4
1

Graffitis | O
Gorrillas | O

1

2

(0] 10

GIN 11
Botellon
Bicicletes

N’hi ha 67 relatives @aenous d’animalsassignades totes a la Policia Local. També B5h®MS sobraenous de
persones al carrer, a interiors d’habitatges o ardyacompeténcia quasi totes de la Policia Local urdg per
Flassaders, Sanitat i Ocupacié de Via Publicagielfa agueixes per renous de maquinar2d en total, corresponen
a Policia quasi totes i alguna altr a EMAYA.

20 30 40 50 60 70 80
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També hi ha hagut 19eticions per a contactar amb el policia de bargiassignades als diversos subtemes creats
dins el procés segons el problema a que es refefeaous, animals...).

Quant a ocupacio de la via publica (18), s’han assignat a la Policia local, als rdifi,s subtemes segons el seu
contingut i una a Govern Interior.

Pel que fa a queixes peseguretat(12), s’han repartit entre Policia local i Infraestures.
Destaquen també ldcidenciesrepartides entre Infraestructures i Sanitat segpssva tematica.

Pel que fa ajueixes per l'atencio rebuda(7), s’han derivat a diversos processos perquefesen a queixes per
I'atenci6 al servei OAC, Policia, Mobilitat i Esper

Finalment, destaquendiieixes per plaguesassignades a Infraestructures, a Son Reus oitatSsgons la plaga en
concret.

1.6  Distribuci6é de les DMS rebudes segons I'area munjgal a qué corresponen

L'estructura per processos del Sistema de Qualibatoincideix amb I'estructura municipal per are&s0 no
obstant, cadascuna de les DMS registrada té anbémda municipal a que correspon segons el subtiamgue es
tracta.

@ 01. Area de Turisme i Coordinaci6

Distribucio DMS per arees municipals Municipal
O 02. Area Delegada de Seguretat
Ciutadana
0,29% ; .
16.18% f 0 03. Area Delegada de Mobilitat

0,57% 0 04. Area d'Economia, Hisenda i Innovacid)

1,62% ® 05. Area de Funci6 Publica i Govern

Interior
1,33% N L
O 06. Area Delegada de Sanitat i Consum

0,38%
m 07. Area de Cultura i Esports

11,61% O 08. Area de Comerg, Treball, Joventut i
Participacio

m 09. Area d'Urbanisme i Habitatge

m 10. Area d'Educacio, Familia, Majors i

55 28% Immigracio

O 11. Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat

O 12. Area de Medi Ambient,
Infraestructures i Coordinacié Territorial

4,19%

A partir de I'analisi dels resultats d'aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I'’Area Delegada de Sequretat Ciutadana, i reprasanb5% del total.

Destaquen, a continuacio, I'’Area de Medi Ambienfrdestructures i Coordinacié Territorial, que esanta el 16%
del total i I'Area de Cultura i Esports, amb eldél total.
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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 codiglode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigatori
indicar-lo quan es contacta telematicament a trae¢gormulari de queixes i suggeriments del weh.els altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbades 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

il

Aquest meglestaquen sobretot els usuaris dea Soletat (CP 07009), seguits molt de prop pelsien Gotleu
(codi postal 07008). Seguidament destaquen elgigsissSon Roca(CP 07011), elsle Cal Capiscol(CP 07010)
31 de DesembrgCP 07004)Concretament, son 95 DMS amb codi postal de La Soletat, 84 ate Gotleu, 69 de
Son Roca, 68 de Cal Capiscol i 62 de 31 de Desembre

O mar-15 O abr-15 O may-15

Sense —T———

7120 %I

7197 O
7198

il A

7001
7002
7003
7004
7005
7007
7008
7009
7010
7011
7012
7013
7014
7015
7071
7600
7608 I
7609 E
7610
7611
Altres

desconegut

Pel que fa a les demandes amb codis postals gsémnde Palma, suposen aquest mes un 2% del tiotalment, hi
ha només un 4% de les demandes registrades ageesinguée no hi consta el codi postal.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu (07008)defs més actius pel que fa a presentar demandadanes, no
obstant aquest més els han superat els de LatSeletara que només amb 11 DMS de diferéncia.

1.8 Recepcio i trasllat de demandes que no sén competeanmunicipal
Aquest mes’han trames 8 DMS a altres administracidel concret, s’han derivatqueixes al Ministeri de Foment,

2 queixes al Bisbat de Mallorca, 1 queixa a I'AittgrPortuaria, 1 queixa al Consell de Mallorca ddmanda al
Govern BalearTambé s’ha rebut una queixa de competéncia munigipahavia arribat al Govern Balear.
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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
comunicacié de la resolucié es poden fer de maaetamatica per aquesta vian el 100% de les DMS en que
constava I'adreca electronica s’ha comunicat elerdnde registre a través d’'aquesta via.

Pel que fa a la resposta, també es comunica perucetectronic si consta I'adre¢a electronica. Aguees s’han
tancat 268 queixes, suggeriments i peticions queran per Policia, procés que no tramita les DM&ees del
gestor ja que té un sistema propi. D’aquestes,cbfenien una adreca electronica. Aixo suposauquel?% de les
DMS tramitades aquest mes han tingut el canal ttlernom a canal de comunicacié de resposta adtusu

2 TRAMITACIO

2.1 Tramitacio en termini
2.1.1 Dades relatives al global del gestor de DMS

* Evolucio del nivell de tramitacié global al gstor DMS

El nivell de tramitaci6é al gestor de DMS, inclodmttots els tipus, es troba habitualment en el 98%&ns i tot per
damunt en molts de mesos.

Evolucid nivell tramitacio DMS

99,4% — 99.3% 99,3%
,3%

99,3%

99,3%
99,2%

99,1%
99,1% —+
99,0% —+ 98,9%

98,9% —+

98,8% +

98,7% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
jun-14  jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15 abr-15 mai-15

Aguest mes es troba en el 98,9, 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 quélsikar un poc perqué és éepoca de vacances debdldddys
municipals, la qual cosa va unida a un augmentrgede 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, altregeixgs i suggeriments interns), observam quoe97,22% estan
tramitades en termini, I només un 2,78% no s’hithamitat.Per tant, poden estar en estat de no-conformiat -
conformitat tramitada.

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

0 %tramitades en termini

0 %no tramitades en
2,78% termini

97,22%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitaci6é per procés B Yetramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) 0O %no tramitades en termini
0,
100% - 90:2%  98.3% g6 206 05,09 97:2% 99,8% 99,3%
] ] ] ] ] 91.0% 90.8% 89,4%  89,4%
0 i ] ] — —
oo 80,9%
80% - 0,9
70% -
60% -
50% -
40%
30% -
209 19%
. p%o P% 11% 11%
O, _
10% hoo boo oo 5% ko6 —| hoo —| 196 —I —|
0% 1, — 1, 1 — ‘ Lo | |
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeen, peticid
o altres (que son les que s’han de tramitar eniet tramitades en el termini corresponent. Coaanett, 9 dels 12
processos tenen meés del 90% de les DMS tramitades termini establert de 45 dies. Destaquen sobfEtPC
(Serveis de seguretat i proteccio ciutadana), dri9,8% de tramitacié en termini, i RH (Recursosnhns) amb el
99,3%.
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La resta de processos que estan per davall delt®ét uns nivells de tramitacié en termini elevgtge van del
80,9% de GSTI (Gestid dels Serveis Tecnologicsladaformacio) al 89,4% de ESI (Equipaments i &nnterns)
i de GE (Gesti6 Economica).

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per procés

Percentatge mensual de tramitacio tipus DMS amb ter  mini 45 dies

0O %tramitades en termini
[0 %no tramitades en termini

12,68%

87,32%

El 87,32% de les DMS que aquest mes acabaven & gaini de resolucio (45 dies), es varen trandtas
el termini establert i el 12,68% no. Aquest meshxat el percentatge de resolucio respecte det®sne
anteriors, perdo hem d’esmenar que també ha augretmiamero de DMS rebudes.

Estat mensual de tramitacié per procés
(tipus DMS amb termini 45 dies) O Tramitades en termini
O No tramitades en termini
100%  100%  100% 100%  100%  100% 100%
100% - — — — 95% 92% _ _ - -
90% - ] 83%
80% ]
70% 67%
% |
40% - 33%
30% |
20% | 17%
10% | 5% poe —‘
oo o%‘ o%‘ 3%‘ =N —| 0%‘ o%‘ D%‘O% | |
DE AC PS GlU 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, peticio @saltque qualsevol
dia d’aquest mes acabaven el seu termini de raéolés a dir, 45 dies des del registre, trobam ampeest me$
processos tenen el 100% de resolucié en termirds a dir, cap DMS d’aquests processos ha passtatde no-
conformitat per haver-se exhaurit el termini estebl

Aguests processos son: DE (Direccid Estratégic),(Atencié Ciutadana), PS (Promocié socioeconomi8&PC
(Serveis de seguretat i proteccié ciutadana), GMas(i6 del medi ambient) i RH (Recursos humans).

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 procésraiio de traspas a I'Eurocop. De la resta de psosesios es
troba en un percentatge alt de resolucié, ISP8diatié social i Promocio de la Salut) i GT (Gestiditorial).

Pel que fa a GSTI (Gestio dels serveis tecnoldgiesla informacio)té un 0% de tramitacio en termini i, per tant, és
el procés amb pitjor nivell de tramitacié aguess pe que fa a temps. Pel que fa a aquest fetastesttallant des del
departament de Qualitat i 'IMI per tal que 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, és bastantteleva

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

8,6%
6,1%

1,9%
@ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

m EN IMPLANTACIO

83,4% O TRAMITADA

De les 1051 DMS registrades durant aquest mese&an ja tramitades, la qual cosa suposa un 83¥#sdkicid. En
canvi, 88 estan encara en estat de registradeen68stat d’analisi i 20 en estat d'implantacio. éstumes el
percentatge de resolucié de DMS esta en un nigaibkant a I'habitual. Esta inclds per sobre de iljama anual de
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2014, que va ser d'un 79,49%. Aix0 no obstant, sigsexifres inclouen DMS que poden dur 30 diesstegies o
nomeés un dia, i en qualsevol cas encara disposangb de 15 dies per a ser tramitades.

Les DMS d’aquest mes que encara es troben endestagistrades suposen un 8,6%. Aquest és ungestdtauria de
tenir una durada molt curta i per aixo des del Depzent de Qualitat es van prenent continuamentunegper a
millorar aquest aspecte.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va realitzar un cangortant en el gestor DMS, consistent a eliminaN€EI-DMS. Es
tractava de DMS de tipus queixa, queixa internggstment, suggeriment intern o demanda (tipus Amib de
tramitacio), que no s’havien tramitat en el tern@siablert de 45 dies. Aix0 provocava el tancaraemmatic de la
DMS original i se n'obria també automaticament deanova del tipus NCI-DMS.

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematimonsiderat més oportu continuar la tramitag@des DMS que
han exhaurit el temps establert i que passin aounestat denominat “estat de no-conformitat”, gog iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqugt®ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat

tramitada”.

2.2.1 Distribuci6 per procés del total de DMS no tramitaeks en termini

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

3% 3% 3% 2%

22%

3%

6% 4%

‘DDE BACOPS OGIU mISPS o GT ODSSPC o GMA mRH mGSTI 0 GE EIESI‘

Podem observar, si examinam el global del gestar,els processdslU (Gestié d'infraestructures urbanes) i GMA
(Gestié del medi ambient) son els que tenen més Dbl$ramitades en el termini corresponent de 45; cia
concretun 29% i un 22% del total de totes les no-tramitade en termini respectivamentSeguidament, n’hi ha un
14% del procés PS (Promoci6é socioeconomica) i Wb tiél procés GSTI (Gestid dels serveis tecnologibs la
informacio).

La majoria d’aquests processos son també delsegea habitualment més DMS assignades.
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2.2.2 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Percentatge de resolucié de les DMS no tramitades e n termini

al global del gestor Si revisam globalment ['historic
dels tipus de DMS que tenen
establert un limit de 45 dies per a
la seva tramitacio, observam que
actualment, de les DMS
tramitades fora de terminin 81%
estan ja com a no-conformitats
tramitades i un 19% encara estan
pendents de tramitacié, és a dir, en
estat de no-conformitat.

O NC Tramitades
O EstatNC

19%

2.2.3 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

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

0%

L~ . . . 0,
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. i
al global del gestor B %NC tramitades
0,
2,27% 0,96% 0.29% 4,00%
R — | 41 T7% | ] M | | ] |
- 1do.00% 100,0006 104,009 52 57ps 37,5020
. 10d,0046
- 97,73% 100,00% 99,04% 99,716 96,00p0
: 58,8806 62,5006
47,43%
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resolucié de les DMS fora de terrmiprocessos tenen el 10@aquestes DMS que han passat a no
conformitat ja tramitades. Aquests processos sOnAEncid ciutadana), ISPS (Integracio social impocio de la
salut), GT (Gestio territorial), SSPC (Serveis egusetat i proteccio ciutadana) i RH (Recursos mana

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

que van

del 47,43% de GSTI (Gestié dels Serveisdiégics i de la Informacid) al 99,71% de GMA (Geglel

Medi Ambient).
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2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.3.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacio en dies DMS

25 +

20 -

: AN

17

10 +

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

La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, éaquest mes
de 17 dies Es tracta d’'una mitjana elevada, superior a 120del, que va ser de 14 dies. Les questban tramitat en
una mitjana de 10 dieisels suggeriments, en 1®el que fa a les queixes i suggeriments infestan tramitat
respectivament en 17 i 40 di¢Snalment, les peticiorshan tramitat en una mitjana de 3 dig%ha de destacar que
la mitjana de tramitacioé dels suggeriments inteasm®lt elevada i hauria de ser sempre baixa, ja lqupodriem
tancar Unicament agraint el suggeriment i estud@posteriorment.

D’altra banda, respecte de la mitjiana maxima déehf i 25 dies de resolucié de les queixes (noria) establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del BiviSfrobam com hem indicat abans, en una mitjai® dies.
Per tant, aquest mes es compleix el compromis demaadequada.

2.3.2 Mitjana mensual per procés

En aquesta analisi descartam el procés SSPCtpglideles peticions per la Policia queden tramiaalegestor 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, independentietpiercentatge de tramitacio per procés.

Pel que fa a la mitjana de tramitacio en dies d@xgs i suggeriments que s’han tramitat aquest s'hgsserva quel
procés GT (Gestio territorial) és el que té agmess la mitjana més elevada pel que fa a queixds (reccid
estratégica), la més baixa. Pel que fa a suggesnmermés se n’han tramitat aquest mes dels proég€sdgtencio
ciutadana), PS (Promocié socioeconomica), GIU (Gedinfraestructures urbanes) i ISPS (Integracici8l i
Promocio de la Salut) i trobam que el procés ISRtdracié Social i Promocié de la Salut) és el gu&a mitjana
més elevada i PS (Promocid socioeconomica) la mi&s.b

S’ha de fer constar que els suggeriments hauriesedel tipus amb la mitjana més baixa, ja queamént s’ha
d’agrair al ciutada la seva aportacio i passardaiaorrespongui per si conve fer-hi res.
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Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés de Is tipus O queixa
queixa i suggeriment m suggeriment
40 +

36,9

17.8 17,4

11,8

9,1
6

1,62'1 H H

i ‘

1
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

El grafic segient representa la mitjana mensual die$ tipus més habituals (queixa i suggerimesgdascun dels
processos i podem observar c@®RS (Integracio Social i Promocio de la Salutilégue té la mitjana més elevada:
21 dies, iIDE (Direccio Estrategica) la més bais001 dies.

Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés
(queixes i suggeriments)

25,00
20,00 -+

15,00 - ]

9,90
10,00 A 9,30 ’ 9,10

5,00 -
1,85

0,00 0.0 : : : [] : ‘ ‘ ‘

DE AC PS GIU ISsPS 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 molt inferiotgipe fa a la tramitacio dels tipus queixa i suggent.
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3 SATISFACCIO

Aquest més han arribat al Departament de Quélitaespostes 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 aquestes no es contesten en un primer mosanen a trametre una setmana despreés. Aixo stardbde les
DMS tramitades a les quals consta correu electraiic 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
'enquesta a les DMS assignades a la Policia Lmicalles de caracter intern.

Pel que fa a la valoraci6 (d’1 a 5) a les enquettesatisfaccié d’aquest mes, ens trobam els segiesultats:

Valoracié mensual

; | ﬂ

15 -

il gl |

S 1o 1M i | i |
5Mes | 1Mes
alta baixa

n=al i

2 3 4

5 Mes
alta

SATISFACCIO IMPORTANCIA

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

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

W5, Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

Satisfaccio-importancia per item
mensual
4.90 1 3,09 415 424 369 403 4,00 3,94
4,00 - 3.73 ’ 3,40
3,50 + 3,04
3,00 +
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 T T
1 Com valorau la 2-Comvaloraula 3-Comconsiderauel 4-Com valoraula 5,Com valorau la
informacié sobre  facilitat per interposar temps transcorregut respostarebuda des gestié del vostre
com interposar queixes i des delmoment de la del'Ajuntament?  suggeriment o queixa,
queixes i suggeriments? presentacio fins al independentment del
suggeriments? moment de la que se us hagi
finalitzaci6 del respost?
procés?
‘D satisfaccié mitjanes per tem O importancia mitjianes per item ‘
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Desviacions mensuals

-0,54

-0,96

-0,34

-0,09

-0,25

0O 5,Com valorau la gestié del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

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

B 1 Com valorau lainformaci6 sobre com interposar queixes i suggeriments?

Aquest mes tots els items presenten desviacionspot més baixes que el mes passat.
De les valoracions rebudes aquest mes podem extreirsegiient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,73 de mitjana
de satisfaccid i un 3,99 de mitjana d'importance&ha donat una desviaci6 de 0,25.

2. Com valorau la facilitat per a interposar gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,15 de mitjana de
satisfaccio i un 4,24 de mitjana d'importanciahesdonat una desviacio de 0,0%r tant, aquest mes és I'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 3,69 de mitjana de satisfaicaid 4,03 de mitjana d'importancia, i s’ha donatiu
desviacio de 0,34.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntan@? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracio de Bp@d que
fa a importancia, de 4. S’ha donat una desviacid,@&. Per tant, torna a gerem pitjor valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ocugixa, independentment del que se us hagi resposttha
valorat amb un 3,40 de mitjana de satisfaccié i aml3,94 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviacié de
0,54.

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 gestid de la queixa 0 suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, sigui superior a 3, la goah aguest mes es compleix ates que és de d#050

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttat de fer suggeriments o observacionsiguest mes han
entrat 27 observacions/suggerimesunsb 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
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recordatori automatic. Aquestes observacions angsiestes, que s'analitzen com a informaci6é d’'datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta @mar-15  @abr-15
0 may-15
16 + 15
14
12 12
12 4 —
10 A
8 4
6 6
6 4
4 4 4
4 33 3
2 22
2 1 1 1
0 00 00O
0 1
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
Observacions a I'enquesta
0,00%

10,34% ,—0,00%

13,79%
6,90%

10,34%

51,72%

O Desacord amb resposta B Demora en la resposta 0O Resposta insuficient

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

@ Observacions a I'enquesta O Altres

La majoria d’observacions aguest mes sén soldlsigieficacia en I'execuci@®n concret 15, que representen el 52%
del total.

Seguidament hi ha comentaris a la DMS en conatetdesacord amb la respgsta concret son 3 de cada tipus (un
10% del total cadascun).

Hi ha també 2 observacions relatives a que la sta@s insuficienfr% del total)
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Destaquen 2 felicitacions pel servei, que represeslt 7% del total.

També hi ha hagut 4 observacions amb comentarigtyarque no es poden englobar en cap dels sa@si¢riors
(14%).

- Per a més informaci6 sobre el DMS podeu consldtdntranet, on trobareu el Manual d'ds i el pdiogent de
queixes i suggeriments.

- En el cas que us interessi informacid 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
disposicié.
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ANNEX(Taula procés-subtema-area)
07/05/2015 12:20
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida

AC (Atenci6 al Ciutada)

PS (Promocié Socioeconomica)

Altres DE

Area no definida

Defensor Ciutada

Area no definida

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
general

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
districte Centre

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
districte Llevant

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzaci6 de la ciutat
districte Nord

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Platja de Palma

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Gesti6/Organitzacié de la ciutat
districte Ponent

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

oCD Area d'Economia, Hisenda i Innovaci6

Premsa Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Qualitat Area de Funcié Publica i Govern Interior
Queixa servei DMS Area de Funcié Publica i Govern Interior

Altres AC

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Multes

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

OAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

oIT

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Oficines/horaris

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Poblacio

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Targeta ciutadana

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Telefons,centraleta, SAT

Area de Funcié Publica i Govern Interior

UAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Urbanisme

Area d'Urbanisme i Habitatge

Queixa servei OAC

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Queixa servei SAT

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Queixa servei Targeta Ciutadana

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Altres

Area no definida

Altres PS

Area no definida

AAVV

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Biblioteques

Area de Cultura i Esports

Consum

Area Delegada de Sanitat i Consum

Cultura

Area de Cultura i Esports

Educaci6

Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

Centre Social Flassaders

Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio

Esports

Area de Cultura i Esports
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Area de Comerg, Treball,Joventut i
Joventut Participacio
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum
Museus i exposicions Area de Cultura i Esports
Musica i Arts Escéniques Area de Cultura i Esports
PS (Promoci6 Socioeconomica) OMIC Area Delegada de Sanitat | Consum
OMIH Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Palmaactiva Participacio
Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacié Ciutadana Participacio
Teatres Municipals Area de Cultura i Esports
Castell Bellver Area de Cultura i Esports
Turisme Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Accessibilitat Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Accessibilitat platges Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Altres GIU Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Arbres al carrer Coordinacio6 Territorial
EMT Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Enllumenat Coordinaci6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Estudis i projectes Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIN GIU Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
GIU (Gestio Infraestructures IMOV QoordlnaC|o Terrltqual -
Urbanes) Area dg Mgdl Amble_nt, Infraestructures i
Infraestructures Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Logistica Coordinacio Territorial
Mobilitat Area Delegada de Mobilitat
ORA Area Delegada de Mobilitat
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i Jardins Llevant Coordinacié Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Parcs i Jardins Ponent Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Mobiliari urba Coordinaci6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
SMAP Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vialitat Coordinacioé Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment Edificis Escolars Coordinacioé Territorial
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Altres ISPS Area no definida
Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat Igualtat
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
Area Delegada de Benestar Social i
Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Igualtat
Area Delegada de Benestar Social i
SAM VDG Queixa del Servei Igualtat
Area Delegada de Benestar Social i
SAM Igualtat
Area d'Educacio, Familia, Majors i
Familia Immigracio
o o o Area d'Educacio, Familia, Majors i
ISPS (Integrf(;j\(éul)assoglljtl)l Promocié Majors Immigraci6 J
Area d'Educacio, Familia, Majors i
Immigracio Immigracio
Area Delegada de Benestar Social i
Serveis Socials Igualtat
EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Funcié Publica i Govern Interior
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 (Gesti6 Territorial) Gesj[ié 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
SSPC (Serveis de Seguretat i Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Protecci6 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
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VDG Control agressors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
: _ VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serv_ells (_je Szl ] VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Protecci6 Ciutadana) . . R .
VDG Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Altres GMA Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
EMAYA Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Infraestructures platges Coordinacié Territorial
GMA (Gesti6 del Medi Ambient) . Area dp Mgdl Amblgnt, Infraestructures i
Neteja platges @oordlnamo Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Platges Coordinacio Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Solars Coordinacio6 Territorial
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Vigilancia platges Coordinacio Territorial
RH (Recursos Humans) Formacio Area de Func?c’) Publfca | Govern Inter?or
RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Comunicacions Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Altres GSTI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IMI Area D'Economia, Hisenda i Innovaci
GSTI (Gesti6 dels Serveis Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Tecnologics i de la Innovacid) Web Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Cartografia i cadastre Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Queixa servei seu electronica Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
SIE (@516 Eemiiies) Plusvélua” Area D'Economia, Hisenda | Innovacic:)
Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Smart City Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Subvencions Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Taxes Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Tresoreria Area d’Economia, Hisenda i Innovacio
Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funci6 Publica i Govern Interior
: : : Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
== (Equlirtr;t?rr:s | SEMES Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funcié Publica i Govern Interior
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment edificis municipals Coordinacio Territorial
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ESI (Equipaments i Serveis Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
Interns) Ocupacio via publica Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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