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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evolucio

Evolucio6 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 aguest mes de SES tracta d’'una xifra un poc superior a
la dels darrers dos mesos i bastant inferior @lsmesos d’'estiu.

Com anam repetint als informes mensuals, els m@'essiu és quan els ciutadans es posen més enctrab
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 894 OM&gment respecte del mes anterior és d’'un 21,14%
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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, peticid i observacio)

O des-14 Ogen-15
O feb-15 O mar-15

800 ~

700 -
600 - 526
500 -
410 426 431
400 -
300 - 296
200 4 181 181
100
21 11 16 24 12 19 16 32 4 5 6 8

0 — 1 I —

QUEIXA SUGGERIMENT FELICITACIO PETICIO OBSERVACIO

Els tipus de DMS més habituals son les peticiofssiqueixes, seguit dels suggeriments, les fetiote i les
observacions. Destaquen les peticions per damuttdtsiels altres tipus. Aquest fet esta motivatljadtrnombre de
demandes d’actuacié de la policia de barri queiatadans ens fan arribar cada més.

Queixes: el nombre de queixes rebudes ha estat de 226asegtac| 27% dels tipus mes habituapercentatge un
poc superior al dels mesos passats. Es, desptés pleticions, un dels tipus més habituals.

Suggeriments:el nombre de suggeriments (24) ha augmentat resgebmes anterior. Representa aguestanaso
del conjunt de tipus més habituals.

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

S’han registrat32 felicitacions el doble que el mes passat i que representa tagues el 4%. Han estat
majoritariament pel procés PS (Promocié socioecarg)nconcretament 19 per Esporis,per Culturai 5 per
Biblioteques. Seguidament trobam 3 felicitacions pel procés @¥stio d’infraestructures urbanes), concretartient
per Parcs i Jardind per_Vialitati 1 per_Mobilitat També n’hi ha hagut 2 felicitacions pel procés @&encio a la
ciutadania), les dues pel SAFinalment, hi ha hagut 1 felicitaci6 pel proc&PE (Serveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana) i 1 pel procés GMA (Gestié del Medi Aerttt), concretament per EMAYA

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 526 peticions, la majoria de les quats @ procés SSPC (Policia), i suposerblific del totade DMS de
tipus intern rebudes. A meés, en relacido amb lesipas per a la Policia Local, és important degtagee aguest mes
se n’han registrades 426, que representen un 81és d@MS de tipus peticid i un 50% del total memsgae inclou

tots els tipus.

Observacions hi ha hagu8 observacionsa les quals simplement es manifesta una opingbpal.
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1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,
NCI-Cartes Serveis i NCI-Sistema)

A més dels tipus habituals de DMS, que s6n quebwggeriments, felicitacions, peticions i obseroasj també es
registren al gestor altres tipus de DMS de tipuerin que sén queixes i suggeriments interns (fatsupels

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

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

O des-14 O gen-15 . .
O feb-15 O mar-15 Total mensual de tipus intern
44
45
40 -
35 4
30 |
24
25 4
20
15 -
10 4 7
4 5 °
5 4 1 2 _l_
0 ‘ — ‘ ‘ ‘ ‘
QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT NC INTERNA - CARTA NC INTERNA-SISTEMA ALTRES (AUDITORIA)
INTERN DE SERVEIS

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 meshi ha hagut cap queixa interna.

Suggeriments interns:en aquest cas es tracta de suggeriments prespatstempleats municipals que ens poden
arribar, tal com s’ha explicat a I'apartat anteridquest mesii ha hagut 2 suggeriments internefatius a lI'ascensor
de l'edifici Avingudes i als cursos al portal degmnal.

No-conformitats internes de cartes de serveiss’han registrat aquest mésNCI| de cartes de servegigue es
refereixen a incompliments dels compromisos estiztdela Carta de Policia de Barri {2) la Carta de compromisos
de Palmaactiva (4)

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 algpodsn estar totalment justificades.

No-conformitats internes del sistemaaquest meso se n’ha registrada cap

Altres: el mes de febrer es va dur a terme l'auditoridedecartes de compromisos implantades a I'Ajuntarden
Palma per I'empresa certificadora AENOR. Com altamud’aquesta auditoria s’han continuat enregigtaquest
mes les no conformitats, felicitacions i observasiderivades de la mateixa. En concret s’han estrag24 DMS(4
no-conformitats d’auditoria, 1 felicitacions d'atalia i 19 observacions d’auditoria).
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada Percentatges per canal d'entrada

ogen-15
ofeb-15 1%

12%
450 4 o mar-15 0
400 ﬁ
347
350 4 —
305 ﬁ 817
300 T [ | 41%
245
2501 —
200 4
150
99 ™
100 4 71 O Telematic
50 52 30 46% 0O Telefonic
0 7w O Presencial

Telematic Telefonic Presencial Registre General  Defensor del ciutada O Registre
General

Els canals per a presentar demandes municipaBrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetu@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teab@ts municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podgibar per derivacio des de I'Oficina del Defamsge la
Ciutadania.

Normalment el canal telefonic és el més utilitzat p presentar queixes, suggeriments o altres tipudemandes.
Darrerament hi ha una diferéncia considerable aistdel canal telematic i aquest mes es diferensiean 5%.

1.4.1 Telematic

Aguest mes han entrat via web 347 demandes, queseyen ell1% del total Aquest mes és el segon canal més
utilitzat.

1.4.2 Telefonic
Amb 392 entrades per aquesta via, que representperaentatge d'utilitzacio delc%, aquest mess el canal més
utilitzat.
1.4.3 Presencial
S’han registrat 99 DMS per aquesta via, que reptesesl 12% del total.
1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 10 DMS i suposen I'1Ptoti.

1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents

Després de la recepcio 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 -
30000 - 28737
25000 -
20000 -
15000 -
10889
10000 - 6279
i 3952
5000 1630 2439 2458
1041 161 866 609 619
0 ‘ ‘  I— ‘ — — —
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 gen-15 m feb-15 O mar-15

500 1 452
450
400 - 36136
350 -
300 -
250
200
150 - 115 11323

88
i 6276
50 - 21 151613 [.:I 021 121922
0 |

15 1014 3
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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 452 DMS, 53% del total A continuacié trobam
GIU (Gestio d'infraestructures urbangamb 123, un 15% del total i PS (Promocié socinéntica),amb
115, un 14% del total.

Processos amb _menor assignacio de DM8quest mes trobam GMA (Gestid del medi ambjeat)b 50,
un 6% del total, ISPS (Integraci6 social i promaod@la saldt amb 44, un 5% del total, GSTI (Gesti6 dels
serveis tecnologics i de la innovagiamb 22, un 3% del total, AC (Atencié ciutadarsanb 21 DMS, el 2%
del total i GT (Gestié territoriplamb 13, el 2% del total.

Finalment, els processos GE (Gestio econoOmiE&®| (Equipaments i serveis intejrasnb 3 DMS cadascun
i RH (Recursos Humahs DE (Direcci6 estratégicamb 1 cadascun.

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

A l'efecte de registrar les DMS, cadascun dels gssos es divideix en el que anomenam subtemesvares
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 aquest mes els seglents:

DE (direccié estratégica) només hi ha una DMS assignada al subtema Qualitat

O Administraci6 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/Organitzaci6 de la ciutat districte
Nord

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte|
Platjade Palma

O Gestié/Organitzacié de la ciutat districte|
Ponent

W Gestié/Organitzacié de la ciutat general

0O OCD-Oficina control despesa

OPremsa
O Qualitat

B QueixaserveiDM S
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- AC (Atenci¢ al ciutada): Destaca sobretot el subtema Msltanb 8 DMS seguit d'OAC (Oficines d’atencié
a la ciutadaniglJamb 6 DMS cadascun.

3 Altres AC Distribucio DMS per subtema AC
| Multes

O OAC

O oIT

B Oficines/Horaris
O Poblacié

M Targeta ciutadana 3
O Teléfons/Centraleta/SAT
B UAC

@ Urbanisme 1

O Queixa servei OAC

O Queixa servei SAT

W Queixa servei Tarjeta Ciutadana

- PS (promoci6_socioeconomica)lestaca com sempre el subtema Espartdh 90 DMS de les quals hi ha
dues queixes pel comportament dels socorristeddVBix. Destaca també el subtema Biblioteqastdh 12 DMS,
d’aquestes hi hd felicitacions per la bona atencié al public dilslioteca Josep Maria Llompart i 6 sol.licitudsima
ordinador més a la biblioteca del Molinar.

O Altres PS

@ Associacions de veins

O Biblioteques

@ Castell Beliver

B Centre Social Flassaders
O Consum

| Cultura

O Educacio

O Esports

| Informacio turistica Palma 365 1 5

O Joventut ]2 12
O Mercats
B Museus i exposicions 1
| Mlsica i Arts escéniques
m OMIC 1
m OMH 1
@ Palmaactiva

0O Participacio Ciutadana
0O Teatres municipals

O Turisme 90

Distribucié DMS per subtema PS
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- GlU (Gesti6 d’'infraestructures urbanes): hi destaca el subtema Mobilitaimb 34 DMS.

Destaquen també 19 incidencies, a més de 13 DMBialiat i 12 per Arbres al carreD’aquestes darreres dues sén
gueixes per arbres llevats al carrer Wagner queham tornat a sembrar.

O Accessibilitat

| Altres GIU

O Arbres al carrer
0o EMT

O Enllumenat

Distribuci6 DMS per subtema GIU

O Estudis i projectes

B GIN GIU

o IMov

B Infraestructures

m Logistica

O Manteniment centres escolars
O Mobiliari urba

| Mobilitat

= ORA

| Parcs ijardins Llevant

B Parcs i jardins Ponent
O SMAP
O Vialitat

- ISPS (Integracid social i promocioé _de la salut)hi destaca aquest mes el subtema EBMb 27 DMS,
moltes derivades de l'auditoria de la carta de comjsos implantada. Destaquen també 4 DMS de tkesSon Reus
relatives d’habilitacié per a mascotes dels dos parcs taralatestat del camp de futbol de la Soletat.

O Altres ISPS

BEFM Distribuci6 DMS per subtema ISPS
0O Familia
OGINISPS
W Igualtat

O Immigracié
B M ajors

O Queixa servei EFM

B SAM
B SAM VDG Queixa del servei

O Sanitat

O Servei d'Atencié a Victimes Violéncia
de Génere
O Serveis socials

B Son Reus
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- GT (Gestio territorial): destaca aquest mes el subtema Discipéingd 6 DMS.

Distribucié DMS per subtema GT
O Activitats GT

O Altres GT
O Disciplina

W Gestio urbanistica

W Habitatge

@ Obres GT

@ PGOU

O Planejament

- SSPC (Serveis de sequretat i proteccié ciutadanali destaquen sobretot i com sempre els subtemes
Vehicle abandonat les seves reiteracionamb 117 DMS. Destaca també el subtema Al@esb 103, 5 d'elles
relatives d’ocupacio del carrer per vehicles del Rent a Caravillasi 3 permolesties dels “gorrillas” de la placa de
devora el carrer CaputxinSeguidament son destacables les del subtema Aniamab 88 i Renous, vibraciorsmb

61, quatres d’aquestes darrers gorixes per renou de la fira del Ram.

O Activitats: horaris SSPC . . s
& Alarmes Distribucio DMS per subtema SSPC
O Altres SSPC

O Animals

B Anomalia via pUblica
O Bombers

B Carta Policiade Barri
O Fems

B Fums, olors 92

@ Jardins

O Obres SSPC 103
O Petita delinguencia

B Queixa del servei

B Renous, vibracions

B Seguretat platges

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

O VDG Control agressors

O VDG Psicoleg

O VDG Queixa del servei

0O VDG UPFA

O Vandalisme, "botellon”

O Vehicle abandonat-Reiteracio

O Vehicle abandonat
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- GMA (Gesti6 del medi_ambient): quasi totes s6n del subtema EMAY39). D’aquestes n’hi ha tres per
cans de races perilloses sense morral a difetentsde Palma.

Distribucié DMS per subtema GMA

O Altres GMA

B EMAYA

@ Infraestructures
platges

O Neteja platges

m Platges

O Solars

m| Vigilancia platges

- RH (Recursos humans): hi ha 1 DMS assignada a aquest procés aquesiehsgsbtema Recursos Humans

@ Formacio Distribucié DMS per subtema RH

@ Recursos Humans
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- GSTI (Gestié dels serveis tecnologics i de la infmacid): destaquen 20 DMS del subtema SISTRA de
les quals son relativespaoblemes per a I'obtencio de certificats d’'empadroent a traves del web.

O Altres GSTI Distribucié DMS per subtema GSTI

| Cartografia i
Cadastre

@ Comunicacions

oM

B Material
informatic

O SISTRA

B Web

O Queixa servei

- GE (Gestié economica)no hi destaca cap subtema especialment.

O Altres GE

Distribucié DMS per subtema GE

OIAE

Bl

aico

O Impost 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).destaca el subtema Ocupacié de la via pubdinedb 2 DMS, ambdues
demanant la senyalitzaci6 de la delimitacié dedjmsci6 als bars del principi del carrer Arago.

B Altres ESI Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres

0O Contractacio

o GGT

0O Manteniment Edificis
Municipals

O Ocupacio Via Pablica

W Patrimoni

A nivell transversal destaguen com sempre, legueixes rebudes per renousN’hi ha 55 relatives aenous
d’animals assignades quasi totes a la Policia Local. Tanibéa 37 DMS sobreenous de persones al carrer, a
interiors d’habitatges 0 a barscompeténcia la majoria de la Policia Local. Pe¢ da aqueixes per renous de
maquinarig 12 en total, corresponen a Policia totes exaepaeque és per Infraestructures.

Destaquen també les queixes peeguretat(16), 11 per Policia, 1 per Platges, 1 per EMAYAe2 Infraestructures
i 1 per Turisme.

Quant a ocupacio de la via publica, 10 s’han assig la”olicia locali 2 aGovern interior.

Pel que fa ajueixes per l'atencio rebuda(10), s’han derivat a diversos processos perquéefegen a queixes per
I'atencio del servei de Multes, SAT-010, Oficinéatencio a la ciutadania, Infraestructures, ModilitPolicia local i
Bombers.

Referent enlagues(2), s’han derivat a Parcs i Jardins i a Sanitat.

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 refefedaous, animals...).
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1.6  Distribuci6 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 anbémeda municipal a qué correspon segons el subtisnqué es
tracta.

L. ., . . @ Area de Turisme i Coordinacié Municipal
Distribucié DMS per arees municipals
O Area Delegada de Seguretat Ciutadana
0,00%
0, 0O Area Delegada de Mobilitat
1568%  0,00% f 0.24% ’
O Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

m Area de Funci6 Publica i Govern Interior
@ Area Delegada de Sanitat i Consum

m Area de Cultura i Esports

O Area de Comerg, Treball, Joventut i

Participacio
B Area d'Urbanisme i Habitatge

12,26%

m Area d'Educacio, Famiia, Majors i
Immigracio
O Area Delegada de Benestar Social i
lgualtat
53,30% O Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinaci6 Territorial
5 950 O Area Historica
y (0}
4.83% B Area no definida

A partir de l'analisi dels resultats d'aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I'Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i reprasaan63% del total.

A continuacio se situen I'Area de Medi Ambient,radstructures i Coordinacio Territorial, que reprea el 16% del
total; I'’Area de Cultura i Esports, amb el 12% tehl; I'area de Funcié Publica i Govern Interiamb el 6%; I'area
delegada de Mobilitat, amb el 5%; I'area d’Econgrilsenda i Innovacié amb el 6%:;, les arees DelegdSanitat
i Consum i d'Urbanisme i Habitatge, que represeptelto del total cadascuna; I'area de Comerg, Trelmventut i
Participacio, amb I'1%; les arees Delegada de Ban&cial i Igualtat i de Turisme i Coordinacio Meipal, amb
menys de I'1% cadascuna; i I'area d’Educacio, RamiMajors i Immigracio, que no ha tingut cap DiE&re les
seves materies.

1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi glode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigatori
indicar-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del web.€ls 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’atencio teiebmtrodueixen les queixes, els suggerimentsresatipus de DMS
que reben. Per tant tenen 'obligacié d’introduiehcodi postal.
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Distribucié DMS per codi postal
O ene-15 O feb-15 O mar-15

Hﬂrrﬂ
&
S
5

CP 07120 4%

desconegut :l_|
Y —
CP 07002 gr'
P 07003 |
CP 07004 |
cP 07005 ——— 1
R —
CP 07007 |
P 07008 | I
CP 07009 |
CP 07010 |
CP 07011
cPoror2 =——h
CP 07013 | I
cpoT014 |
CcPO7015 |
cPo7O71 |
CP 07197
CP 07198
CP 07600
CP 07608 4]__'
CcPO7609 [
CP 07610 %
CP 07611
Altres Aél
Sense e

Aquest meglestaquen sobretot els usuaris deéon Rapinya(CP 07013), seguits molt de prop pelsSien Roca
(CP 07011). A continuacio trobam els usuarisSden Gotleu (codi postal 07008), seguit dels del 0701
Capiscol. Concretament, sébn 81 DMS amb codi postal de S@iniRa, 65 de Son Roca, 64 de Son Gotleu i 63 de
Cal Capiscol.

Destaquen també les DMS amb els codis postals &ledat, La Bonanova i Son Armadams.

Pel que fa a les demandes amb codis postals geémde Palma, tornen a suposar aquest mes un 1lttalebom
és habitual. Finalment, hi ha un 8% de les demaradgstrades aquest mes en que no hi consta epostiil.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu (07008)deds més actius pel que fa a presentar demandadanes, no
obstant aquest més no és el més destacat, en@ha lga 64 DMS on hi consta aquest codi postaki rgpresenten
un 8% del total.

1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mes s’ha rebut una queixa des de Ports @aBagque era competencia municipal de Palma. Taaihiad
tramésdues queixes | un suggerimealt Govern de les llles Balearsyes queixeal Consell de Mallorca ina
demandzal Bisbat de Mallorca, ja que no eren de compéenanicipal.

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
comunicacioé 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 perucelectronic si consta I'adreca electronica. Atjmees de febrer
s’han tancat 265 queixes, suggeriments i petiajoiesno eren per Policia, procés que no tramit®MS a través del
gestor ja que té un sistema propi. D’aquestes, @O0D75%), contenien una adreca electronica. Aiyapsa quein
75% de les DMS tramitades aquest mes han tingoamdl telematic com a canal de comunicacié de st@pm
l'usuari.
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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.

Evolucidé nivell tramitacié DMS

99,5%

99,4%

99,4%

99,3%

99,3% 99,3% 99,3%

99,2% —+ 99,1%
99,1% -+
99,0% -+
98,9% —+

98,8%

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

Aguest mes es troba en el 99,1Gn, poc inferior al percentatge del mes passatoElany es manté o se supera el
nivell de tramitacio del 99%, incloent-hi els mesidsstiu, en qué sol baixar un poc perque és egecacances dels
treballadors municipals, la qual cosa va unida augment general de les demandes rebudes.

* Nivell de tramitacié en termini dels tipus anb limit de 45 dies.

Si revisamal global del Gestor DM{a tramitacié dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions i queb@&sgygeriments interns), observam que97,41% estan tramitades
en termini, i nomes un 2,59% no s’hi han tramPer tant, poden estar en estat de no-conformdatra-conformitat

tramitada.

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

O %tramitades en termini

O %no tramitades en
2,59% termini

97,41%
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*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitacio per proces O %tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
96,2% 99,8%
100% - gff% 96,1%  96,1%  97,1% —o 99’_2% o
— — — — 90,8% 90,6% 80,400  0212%
90% - ] ] 83,4% —
80% - ]
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - 17% .
% B% 11% Boe
0, |
10% noo boo noo 1o Bo% —| ok —| o —| _l
0% I - TR N S - - — : : : : : : ‘
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Tots els processos tenen la majoria de DMS deb tgueixa, queixa interna, suggeriment, suggerimgstn o

peticié (que sén les que s’han de tramitar en é5)dramitades en el termini corresponent. Coneretg, 10 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitades ®rmini establert de 45 dies. Destaquen sobfEtPC

(Serveis de seguretat i proteccio ciutadana), dri9,8% de tramitacié en termini, i RH (Recursosnans) amb el
99,2%.

La resta de processos que estan per davall delt®0ét uns nivells de tramitacié en termini elevgtge van del
83,4% de GSTI (Gestio dels serveis tecnologicsladeformacio) al 89,4% de GE (Gestié 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

O %tramitades en termini
[ %no tramitades en termini

3,35%

96,65%
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El 96,65% de les DMS que aquest mes de febrer aeals seu termini de resolucio (45 dies), es varen
tramitar dins el termini establert i només el 3,3%66

Estat mensual de tramitacidé per procés
. - . O Tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies)
O No tramitades en termini
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%  — — — — — — — — —
90% 1 82% 80%
80% - ] —
70% -+
60% -+
50%0%

50% -
40% -|
30% - |

o -
10% -|

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

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

Aquests processos son: DE (Direccié Estrategic&),(Atencié Ciutadana), PS (Promocié socioeconomik&iRS
(Integracioé social i promocid de la salut), GT (tBeserritorial), SSPC (Serveis de seguretat i grotd ciutadana),
GMA (Gestio del medi ambient), RH (Recursos huma@f} (Gestido Economica).

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 procésvatto de traspas a I'Eurocop. De la resta de psose es
troben en un percentatge alt de resolucié, GIU tiGadinfraestructures urbanes) i GSTI (Gestidé dstsveis

tecnologics i la innovacid), amb un 82% i un 80%pextivament.

Pel que fa al procés restant, ES| (Equipamentsveseurbanshomés té un 50% de tramitacié en termini i, pet, ta
és el procés amb pitjor nivell de tramitacié aguesspel que fa a temps.
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*Estat de les DMS registrades en el mes

Les demandes municipals de serveis de tipus qugirdxa interna, suggeriment, suggeriment intgraticio poden
tramitar-se en un maxim de 45 dies. Aix0 no obstamh gran part es tramiten en menys dies i pérelipercentatge
de DMS registrades aquest mes, incloent-hi totspels, i que ja estan tramitades, €s bastantteleva

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

12,0%

6,4%

17% | @ ENREGISTRADA

O EN ANALISI

m EN IMPLANTACIO

80,0%
0O TRAMITADA

De les 848 DMS registrades durant aquest mes, §a8 @ tramitades, la qual cosa suposa un 80%siéucié. En
canvi, 102 estan encara en estat de registradesn Sbtat d’analisi i 14 en estat d'implantacio.uést mes el
percentatge de resolucié de DMS torna a estar enveii habitual, encara que un poc per davalladmitjana anual
de 2014, que va ser d'un 79,49%. Aix0 no obstanteates xifres inclouen DMS que poden dur 30 digisitrades o
només un dia, i en qualsevol cas encara dispos@ngs de 15 dies per a ser tramitades.

Les DMS d’'aquest mes que encara es troben endestapistrades suposen un 12%. Aquest és un estdtagiria de
tenir una durada molt curta i per aix0 des del Rtgpaent de Qualitat es van prenent continuamentmnegger a
millorar aquest aspecte.

2.2 Tramitaci6 fora de termini

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

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

Després d’'un temps utilitzant aquesta sistematimonsiderat més oportu continuar la tramitagdes DMS que
han exhaurit el temps establert i que passin aounestat denominat “estat de no-conformitat”, go® iedica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqugt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat
tramitada”.
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2.2.1 Distribuci6 per procés del total de DMS no tramitaes en termini

Distribuci6 per procés de les DMS no tramitades en termini
al global del gestor (percentatges)

4% 2% 3% 2%

26%

3%

6% 5%

‘IDE BACOPS OGIU mISPS mGT oSSPC 0 GMA mRH IGSTIDGEDESI‘

Podem observar, si examinam el global del gestar,eds processdSMA (Gestié del medi ambient) i GIU (Gestié
d’infraestructures urbanes) son els que tenen nMS Do tramitades en el termini corresponent de i4S; cen
concret,un 26% del total de totes les no-tramitades en termi cadascunSeguidament, un 15% del procés PS
(Promocié socioeconomica).

Aquests processos son també dels que tenen hatetainés DMS assignades.

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 [Ihistoric

dels tipus de DMS que tenen
11% BNCTramitades | | agtablert un Iimit de 45 dies per a
O EstatNC la seva tramitacié, observam que

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

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

. . . . 0,
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. .
al global del gestor 8 %NC tramitades
100,000 - 0t 0.96% 30.59% e 26.79% 204% 11,76%
90,00% -| |
80,00% -|
70,00% -| | |
60,00% -|
50,00% - 97,73% 99,040% 99,71% o.96%
40,00% 88,2406
g 69,410 73,2106
30,00% -|
20,00% -|
10,00% -
0’00% T T T T T T T
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resoluci6 de les DMS fora de terminprocessos tenen el 100daquestes DMS ja tramitades.
Aquests processos son AC (Atencid ciutadana), [8R&gracio social i promocié de la salut), GT (Beterritorial),
SSPC (Serveis de seguretat i protecci6 ciutadaRB) (Recursos humans).

Els set processos restanmstenen totes les DMS que ja es troben forard@retramitades, peres troben en nivells
alts, que van del 69,41% de GIU (Gesti6 d'infraggtires urbanes) al 99,71% de GMA (Gesti6é del Medbient).

2.3 Mitjanes mensuals de tramitacio

2.3.1 Mitjana mensual global

Mitjana de tramitacié en dies DMS

30 +

26
-
25 +
21
-
20 +
16 16
14 14 - - 14
15 + - - 12 - 12
lo - 9 -
10 = 8
-
5 4
0] t } } } } } } t t t |
abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 oct-14 nov-14 des-14 gen-15 feb-15 mar-15
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La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, éaquest mes

de 8 dies Es tracta d'una mitjana inferior a la de 2014, gaeser de 14 dies. Les queix&kan tramitat en una
mitjana de_12 dies els suggeriments, en 1Pel que fa a les queixes i suggeriments inferasse n’han tramitat
aguest mes. Finalment, les petici@isan tramitat en una mitjana de 2 digstes aquestes mitjanes estan en els
nivells habituals. No obstant aix0, la mitjana @artitacié dels suggeriments ha baixat bastant aques, ja que sol
ser meés elevada. En aquest tipus hauria de seredmajxa, ja que la podriem tancar Unicament agfajmortacio

del ciutada i estudiar posteriorment si és convernieplantar-la.

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 DS trobam com hen indicat abans, en una mitjar2 dkes.
Per tant, aquest mes es compleix el compromis.

2.3.2 Mitjana mensual per procés

En aquesta andlisi descartam el procés SSPCtpglideles peticions per la Policia queden tramgaalegestor de
DMS el mateix dia que es registren, ja que diarigras fa el traspas al seu programa propi, EUROCOP.

Pel que fa a la mitjana de tramitacio en dies dgxgs i suggeriments que s’han tramitat aquest s'@sserva quel
procés GT (Gestio territorial) és el que té aguess la mitjana més elevada pel que fa a queixdd (Hecursos
humans), la més baixa. Pel que fa a suggerimem®fce n'han tramitat aquest mes dels procesosAEDIi0
ciutadana), PS (Promocio socioeconomica), GIU (Gekinfraestructures urbanes) i GT (Gestié teriéh i trobam
altra vegada el procés GT (Gestio territorial) §ael que té la mitjana més elevada i PS (Pronsmai®economica),
la més baixa.

S’ha de fer constar que en els processos que grggeriments tramitats aquests mes, la seva mijiarteamitacio
és en dos casos més elevada que la de les qu&ixasle fer constar que els suggeriments haurieseidel tipus amb
la mitjiana més baixa, ja que Unicament s’ha d’agiatiutada la seva aportacio i passar-la a guespongui per si
convé fer-hi res.

Mitjana mensual de tramitacié en dies per procés de Is tipus O queixa
queixa i suggeriment @ suggeriment
30 -
26,46
25
20
15,11 14,8 14,9 15,13
15 - 13.2 —
] 10,57
10 - 9,05 9,0
97
I 6,89
° 3,11
1,39 |—|
0 - T T T I:l T T T T
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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El grafic segient representa la mitjana mensual die$ tipus més habituals (queixa i suggerimesgdascun dels
processos i podem observar c@m (Gestio territorial) és el que té la mitjana nedsvada:quasi 21 dies, RH
(Recursos humans) la mes baig#1 dies.

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

25,00

20,68
20,00 ~

15,13

15,00 ~ 13,20 T

1154 1193
T 10,57

10,00 ~ 811

6,89

5,00 + 311

1,39 ﬂ
0,00 [1 ‘ ‘

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

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

3 SATISFACCIO

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

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

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

j
1o I
ol

1 Mes 2
baixa

SATISFACCIO IMPORTANCIA

ull

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

0O > Com valorau lainformacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

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

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

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

B 5, Com valorau la gesti6 del vostre suggeriment o queixa, independentment del que se us hagi respost?

Satisfaccié-importancia per item
mensual
5,00 -
450 - 4,24 a01 430 399 3,97 4,00
4,00 + 3.79 332—
3,50 ’ 2,93 321
3,00 -
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 ‘ ‘
1 Comvaloraula 2-Comvaloraula 3-Comconsiderauel 4-Com valoraula 5,Comvalorau la
informaci6 sobre  facilitat perinterposar temps transcorregut respostarebuda des gestio6 del vostre
com interposar queixes i des del moment de la de I'Ajuntament?  suggeriment o queixa,
gueixes 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 tem
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Desviacions mensuals

-0,79

-1,04

-0,67

-0,29

-0,45

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

0O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

)

0 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 lainformaci6é sobre com interposar queixes i suggeriments?

Aquest mes els dos primers items, referits a_inforatio i facilitat per a interposar_queixes i suggements
tornen a ser els més ben valorat€n canvi, els tres restants presenten desvianiésselevades, sobretot el relatiu a
la resposta rebuda.

En conjunt, aquest mes tots els items presentefadems superiors a les del mes passat.
De les valoracions rebudes aquest mes podem extieirsegiient:

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,79 de mitjana
de satisfacciod i un 4,24 de mitjana d'importance&ha donat una desviaci6 de 0,45.

2. Com valorau la facilitat per a interposar _gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 4,01 de mitjana de
satisfaccio i un 4,30 de mitjana d’'importanciahiasdonat una desviacié de 0,29 uest mes torna a ser I'item meés
ben valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del mment de la presentacio fins al moment de la finakacio
del procés?S’ha valorat amb un 3,32 de mitjana de satisfaicai® 3,99 de mitjana d'importancia, i s’ha donatu
desviacio de 0,67.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntan@? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracio de 2p@3 que
fa a importancia, de 3,97. S’ha donat una desvidi¢i®4, per tant torna a s€tem pitjor valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ougixa, independentment del que se us hagi respostha
valorat amb un 3,21 de mitjana de satisfaccio i am# de mitjana d’'importancia, i s’ha donat unavitcio de 0,79.
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Respecte del compromis relatiu a satisfaccié dalanis de la Carta de compromisted Sistema de Gestio de les
DMS, es considera correcte aquest aspecte quahoiaeio de la gestio de la queixa o suggerimedgpendentment
del que s’hagi respost, sigui superior a 3, la qoah aquest mes es compleix atés que és de Ry&150

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibitat de fer suggeriments o observacionsAquest mes han
entrat 36 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 comunicacio i a traugs d
recordatori automatic. Aquestes observacions angsiestes, que s'analitzen com a informacié d’'datras poden
resumir en el seguent grafic:

Observacions enquesta Bgen-15  @feb-15
O mar-15
14 - 13
12 12
12 —
104 o9
8 8
8 4
6 55
4
4 1 3 33
2 2
2 A 11 1
00 00O 00O
0 []
Desacord amb Demoraenla Resposta Comentarisala  Sol-licitaeficacia Faltaeficaciadel Idiomaquestionari Idiomaresposta Felicitacié pel Observacions a Altres
resposta resposta insuficient DMS en concret en I'execucio tramitador servei I'enquesta
Observacions a l'enquesta
2,78%
2,78%
0,00%
0,00% 5,56%
2,78% 33,33%
33,33%
5,56%
11,11% 2,78%
O Desacord amb resposta m Demora en la resposta 0O Resposta insuficient
O Comentaris a la DMS en concret @ Sol-licita eficacia en I'execucié @ Falta eficacia del tramitador
| ldioma qliestionari O ldioma resposta W Felicitacio pel servei
@ Observacions a I'enquesta O Altres
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La majoria d’observacions aquest mes son soldisittieficacia en I'execucid de desacord amb la respgsts
concret s6n 12 observacions de cada tipus (un 88l%6tal cadascun).

Hi ha també 4 comentaris a la DMS en concret (1&Ptadal), 2 observacions relatives a demora ambdposta (6%
del total) i també 1 relativa a resposta insufigidnobservacié a I'enquesta i 1 altra que sdiditeficacia en
I'execuci6 (3% cadascun).

També hi ha hagut 2 observacions amb comentariagtyarque no es poden englobar en cap dels saprdieriors
(6%).

Finalment, destaca una Unica felicitacié pel sempe¢ suposa aquest mes només un 3% del totas ddservacions
rebudes.

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

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

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam gu®idia de queixes i suggeriments oberta a lariatrés a la vostra
disposicio.
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ANNEX (Taula procés-subtema-area)

13/04/2015 9:28

PROCES

SUBTEMA

AREA

AC (Atenci6 al Ciutada)

PS (Promocié Socioeconomica)

Administracié electronica

Area no definida

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

viantiit

Aran
e

de C
e
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PS (Promocié Socioeconomica)

GIU (Gesti6 Infraestructures
Urbanes)

ISPS (Integraci6 Social i Promoci6
de la Salut)

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

OMIC

Area Delegada de Sanitat i Consum

OMIH

Area Delegada de Sanitat i Consum

Informacio turistica Palma 365

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Palmaactiva

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Participacié Ciutadana

Area de Comerg, Treball,Joventut i
Participacio

Teatres Municipals

Area de Cultura i Esports

Castell Bellver

Area de Cultura i Esports

Turisme

Area de Turisme i Coordinacié Municipal

Accessibilitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Altres GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

Arbres al carrer

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacio6 Territorial

EMT

Area Delegada de Mobilitat

Enllumenat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Estudis i projectes

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

GIN GIU

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

IMOV

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Infraestructures

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Logistica

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Mobilitat

Area Delegada de Mobilitat

ORA

Area Delegada de Mobilitat

Parcs i Jardins Llevant

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Parcs i Jardins Ponent

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Mobiliari urba

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

SMAP

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Vialitat

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Mantenimente Edificis Escolars

Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Coordinacié Territorial

Altres ISPS

Area no definida

Igualtat

Area Delegada de Benestar Social i
Igualtat

Sanitat

Area Delegada de Sanitat i Consum
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Area Delegada de Benestar Social i
Serv.Aten.Vic.Vio.Gen Igualtat
Area Delegada de Benestar Social i
SAM VDG Queixa del Servei Igualtat
ISPS (Integraci6 Social i Promoci6 Area Delegada de Benestar Social i
de la Salut) SAM Igualtat
Area d'Educacio, Familia, Majors i
Familia Immigracio
Area d'Educacio, Familia, Majors i
Majors Immigracio
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 Funci6 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) Gesfci() Urbanistica Area d'Urban?sme | Hab?tatge
Habitatge Area d'Urbanisme i Habitatge
Obres GT Area d'Urbanisme i Habitatge
PGOU Area d'Urbanisme i Habitatge
Planejament Area d'Urbanisme i Habitatge
Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Obres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Petita delinqliéncia Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
SSPC (Serveis de Seguretat i Renous, vibracions Area Delegada de Seguretat Ciutadana
B SR ) 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
VDG Psicoleg Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG UPFA Area Delegada de Seguretat Ciutadana
VDG Queixa del servei Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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SSPC (Serveis de Seguretat i Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Protecci6 Ciutadana) Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Altres GMA Coordinaci6 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 d_e M_gdl Am_ble_nt, Infraestructures i
Neteja platges Coordinacio 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 Funcic’) Publica | Govern Inter?or
RH Area de Funci6é 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 (Gestio dels Serveis Material informatic Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Tecnologics i de la Innovacio) Web Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
SISTRA Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Cartografia i cadastre Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
Queixa servei seu electronica Area D'Economia, Hisenda i Innovaci
Altres GE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IAE Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
IBI Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
ICO Area D'Economia, Hisenda i Innovacié
Impost de vehicles Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
GE (Gesti6 Economica) Plusvalua., Area D'Econom?a, H?senda | Innovacic:)
Recaptacio Area D'Economia, Hisenda i Innovacio
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
Contractacio Area de Funci6 Publica i Govern Interior
ESI (Equipaments i Serveis GGT Area de Funcié Publica i Govern Interior
Interns) Area de Medi Ambient, Infraestructures i
Manteniment edificis municipals Coordinaci6 Territorial
Patrimoni Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior
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