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1 RECEPCIO

1.1 Nombre de DMS rebudes i evoluci6

Evolucié total mensual recollida

1800 -
1600 -

1325
1400 - 1351

1200 - 1095
1000
800 -

848 864

600 -
400 A
200 A

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

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

El nombre total de DMS(demandes municipals de serveis que inclouen gsieigsaggeriments, peticions,
observacions, felicitacions i altres de tipus imfér estat aquest mes de 1.0ES tracta d’una xifra més baixa que la
dels mesos d’estiu, en qué solem rebre més questggieriments que la resta de I'any. Hi destapa@alment la
gran recollida del mes de juny, que va ser la riésa tota 'existéncia del gestor DMS.

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

Com anam repetint als informes mensuals, els m@'essiu és quan els ciutadans es posen més enctmrab
nosaltres per a presentar queixes o demandes acattle la Policia, ja que és durant I'estiu quialnahmés activitat
a I'exterior i les cases estan més obertes.

De fet en els quatre mesos d’estiu (de juny a d@®ns’ha superat el nombre de DMS rebudes enrigfefs cinc
mesos de I'any: 4.935, de gener a maig (987 deumai}ji 5.631 de juny a setembre (1.408 de mitjana).

La mitjana dels darrers dotze mesos és de 1.112.DMS

S’ha produit un descens en la recepcié de DMS césplel mes anterior d'un 17%.
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1.2  Distribucié mensual de DMS dels tipus més habitual@ueixa, suggeriment,
felicitacio, peticid i observacio)

Total mensual per tipus (queixa, suggeriment, felic itacid, peticio Dju-16 O ago-16
pertipus(q ' .’g_g ’ P ’ Oset-16 O oct-16
observacié i altres)
1000 - 952
888
800 - ] 769
_669
600 ~
365
400 7 557 312
243
200 - 118 131
22 13 18 15 18 21 26 18 i.z—l‘_l_l 27 27 28 19
O , , —T— 1  F—— , , | e |
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 d¢paerels ciutadans ens fan arribar cada més.

Queixes: El nombre de queixes rebudes ha estai/de representa| 22% del totalEs, després de les peticions, un
dels tipus més habituals.

Suggeriments:El nombre de suggerimentss, continua essentl% del total.

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

S’han registrai 8 felicitacions que aquest mes tornen a representa¥eiel total Han estat 9 felicitacions per GIU
(Gestio d'Infraestructures Urbanes), amb 4 peraditdi, 2 per a Mobilitat2 per a Enllumenatl per a 'EMT;6 per
al procés PS (Promocié Socioeconomica), concretatherer a Esports 4 per a_Teatres Municipal? per a AC
(Atenci6é Ciutadana), concretament per al SAfinalment, 1 pera GMA (Gestié del Medi Ambigntoncretament
per a EMAYA.

Peticions: Es tracta basicament de peticions d’actuacié di&ip de barri, pero també n’engloben de qualsépabk
(d'objectes, d'informacid, d’'actuacid, d’entrevisamb algun carrec politic, etc.). Aquest mes s’hegistrat669
peticions,la majoria de les quals son del procés SSPC {Bplicsuposen, aquest mes, @6 del totamensual de
DMS rebudes. A més, en relacié amb les peticiomsada Policia Local, és important destacar quesafjmes se
n’han registrades 573, que representen un 86%@¢inensual.

Observacions hi ha hagufl31 observacionen les quals simplement es manifesta una opiigopal. S6n €12%
del total. A partir d’aquest mes de setembre s’ha produitugment considerable d’aquest tipus de DMS, mopeht
fet que les DMS rebudes a través de WhatsApp (que®n incidéncies) es registren com a observagiertgie per la
seva redaccié normalment no queda clar el quedgimana i, a més, no es pot contactar amb el cigadge no hi
ha dades de contacte.

Altres: Es registren com a tipus “Altres” les comunicasial'incidéncies a la via publica, que es tramiteraves del
Gestor d’Incidéncies —informant el ciutada del ndorée GIN. Es poden equiparar a les peticions @Roliia Local,
que també es traspassen al seu programa propi EORQOies comunica al ciutada el nUmero de registraquest
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gestor. Es registren també com a “Altres” les ianitles per a Sanitat. Aquest mes se n’han regestfadun2% del

total.

1.3  Distribucié mensual de DMS de tipus intern (queixessuggeriments interns,

NClI-cartes de serveis i NCI-Sistema)

A meés dels tipus habituals de DMS, també es registl gestor altres tipus de DMS de tipus intene, spn queixes i
suggeriments interns (formulats pels mateixos ti@da@rs municipals), no-conformitats internes deesde serveis

(per incompliment dels compromisos adquirits eneatps cartes) i no-conformitats del sistema (indionemts del

que estableix el sistema de qualitat propi de Mgunent de Palma). A més, existeixen altres tipterns que es

desprenen dels resultats d’auditories internes.

Ojul-16 O ago-16 Total mensual de tipus intern
O set-16 @ oct-16
11
10 -
8,
6,
4

4
27 11 1

0 0 0 0 0O 00 0 0 0O 0O 0O
o T T ,_ T

QUEIXA INTERNA SUGGERIMENT NCI-CARTA DE NCI-SISTEMA derivades
INTERN SERVEIS d'AUDITORIES

Queixes internes es tracta sempre de queixes dels empleats mumsicigpad disposen d’'un accés a la Intranet per a

fer-nos arribar les seves queixes i els suggersnencara que també ho poden fer a través del farinde queixes i

suggeriments del web municipal. Aquest mess’ha registrat cap queixa interna.

Suggeriments interns:en aquest cas es tracta de suggeriments prespatatempleats municipals que ens poden

arribar, tal com s’ha explicat a I'apartat anteridgquest mesio hi ha hagut cap suggeriment intern.

No-conformitats internes de cartes de serveisiquest meso s’han registrat DMS d’aquest tipus

S’ha de fer constar que aguestes no-conformitésnes de cartes de serveis s’obren per algun iplooent dels
compromisos definits a la carta, encara que algpoésn estar totalment justificades.

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

Derivades d’auditories: aquest mes no s’han registrat DMS relacionadescamlauditoria.
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1.4  Canals elegits per a presentar les DMS

Total mensual per canal d'entrada Dago-16 Percentatges per canal d'entrada
Oset-16 46; 4%— 17: 2%
800 1 O oct-16
700 703
700
594
600 1 532 543
I —— 500
500 I
532; 48%
400
300 -
200 - 0O Telematic
100 + 6 0 s O Telefonic
noe V - 469 0O Presencial
0 : ‘ ‘ — 500; 46%
Telematic Telefonic Presencial Registre General 0O Registre
General

Els canals per a presentar demandes municipaBrdeis (DMS) son el web municipal o la Intranetu@st darrer en
el cas de queixes i suggeriments interns de teb@$ municipals), el 010, les busties instal-ladkes oficines amb
atencio al public i el Registre General. També podeibar per derivaci6 des de I'Oficina del Defansle la
Ciutadania.

Destaquen els canals telematic i telefonic conmegls utilitzats per a presentar queixes, suggersreattres tipus de
demandes.

1.4.1 Telematic
Aquest mes han entrat via web 532 demandes, quesesggen ell8% del total Torna a seel canal mes utilitzat

1.4.2 Telefonic
Amb 500 entrades per aquesta via, que representparaentatge d’utilitzacié del%,aquest mes es el segon canal
mes utilitzat

1.4.3 Presencial
S’han registrat 46 DMS per agquesta via, que reptesesl 4% del total.

1.4.4 Registre
Han entrat per aquesta via 17 DMS; que suposensmni1% del total.

1.5 Distribucié de les DMS als processos i subtemes cesponents
Després de la recepcid a Qualitat de les demandegipals de serveis, aquestes es registren iigrassal proces i

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

Total global al gestor DMS per procés

45000 +
40434

40000 -+ ]
35000 -
30000 -
25000 -
20000 -

15000 | 14000

7917
10000 -

5000 | 4,6 2837 3166
1366 177 1084 672 838

OI:ID |:||:| ‘

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

=

Al global del gestor,_el procés SSPC (Serveis de Sequretat i Prot€iatddana és el que t¢ més DMS assignades,
seguit de_GIU (Gesti6é d'Infraestructures Urbane®Pp (Promocidé Socioeconomica) i GMA (Gestié deldMe
Ambient). Destaca SSPC amb gran diferéncia per damunt dssta per la gran quantitat de peticions d’actudelé
policia de barri.

1.5.2 Total mensual de DMS assignades a cada procés

Total mensual per procés ‘Dago-lG B set-16 O oct-16
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Processos amb més assignaciéo de DMS:procées amb més DMS torna a ser SSPC (Servéieaiaretat |

Proteccio Ciutadanagom és habitual, amb 658 DMS&,61% del total A continuacié trobam GIU (Gestid
d’Infraestructures Urbanesgmb 172, un 16% del total; GMA Gesti6 del MediBient amb 84, el 8% del
total i, seguidament, PS (Promocid Socioecononarab 79, el 4% del total.

Processos amb_menor_assignacié_de DMEIs processos amb mitjana assignacié de DMS sB% IS
(Integracid Social i Promocio de la SJWAC (Atencid CiutadanaDE (Direccio Estratéqgig¢d GT (Gestio
Territorial) amb 35, 26, 17 i 14, respectivament.

Finalment, GSTI (Gestié dels Serveis Tecnologiadeila Innovaciy GE (Gestio Economica) ESI
(Equipaments i Serveis Internggmb 5, 3 i 2 DMS, son els processos amb menorbrerde DMS
assignades aquest mes.

Finalment, RH (Recursos Humamsg) té assignada cap DMS aquest mes.

1.5.3 Distribucio de les DMS del mes segons el tema quadten

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

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

- Podem assenyalar com a subtemes més destacatdadprocés els seguents:

DE (Direccié Estrategica) la majoria sén de Gestio/Organitzacié de la tjuwtancretament 8, de les quals 4
sén generals de la ciutat i, la resta, dels disgi®onent, Centre, Nord i Platja de Palma. Hiadgsn tambe&
peticions per al nou subtema Drets d’accés a tanmdciqg creat per a donar resposta al que estableieialBi2013,
de 9 de desembre, de transparéncia, accés atmati® publica i bon govern.

O Administracié electronica . .,
Distribucié6 DMS per subtema DE
W Altres DE

O Defensor del Ciutada
O Dret d'accés alainformacio

@ Gestié/Organitzacié de la ciutat districte
Centre

O Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte
Llevant

B Gesti6/Organitzacié de la ciutat districte 2;12% 1;,6%
Nord 1; 6% 3;17%

O Gestio/Organitzacié de la ciutat districte
Platjade Palma

B Gestio/Organitzacié de la ciutat districte
Ponent

O Gestié/Organitzacié de la ciutat general

2;12%
2;12% 1,6% 1,6%

O OCD-Oficina control despesa
4; 23%
O Premsa

O QueixaserveiDM S
B Queixa servei UAC

B Qualitat
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Ajuntament & de Palma

- AC (Atencié Ciutadana): Hi destaca Multes, amb 11 DMS, i el servei OACbd&n

O Altres AC

B Multes

0O OAC

o oI

m Oficines/Horaris

O Poblacio

B Queixa servei OAC

O Queixa servei SAT

B Queixa servei Targeta Ciutadana
| Queixa servei UAC

O Targeta ciutadana

O Teléfons/Centraleta/SAT
B UAC

B Urbanisme

Distribucio DMS per subtema AC

2; 8% 1, 4%

2; 8%

1;4%

9; 35% 11; 41%

- PS (Promocid Socioeconomicaldi destaca, com sempre, el subtema Espanth 55 DMS) de relatives a

diverses molesties per la PALMA DE MALLORCA MARATHO

O Altres PS

@ Arxiu

O Associacions de veins

@ Biblioteques

| Castell Bellver

@ Centre Social Flassaders
m Consum

O Cultura

0O Educacio

| Esports

O Informacié turistica Palma 365
O Joventut

W Mercats

W Museus i exposicions

| Musica i Arts esceniques
| OMIC

= OMH

O Palmaactiva

0O Participacio Ciutadana

0O Queixa servei OMIC

O Queixa servei PALMAACTVA
@ Teatres municipals

O Turisme

Distribucio DMS per subtema PS

2; 3%

1, 1%

7,9% 5; 6%
1; 1%
5; 6%

1,1%

2; 3%

55; 70%
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- GIU (Gestio d'Infraestructures Urbanes): Hi destaca el subtema Mobilifamb 65 DMS, com és habitual;
d’aquestegl sOn queixes per les restriccions de circulad&®zona de Sant Francesc, sobretot de pares qoeden
passar a recollir els seus fills al col-legi dpléga de Sant Francesc per culpa d’aquest nou ACIRE

Hi destaquen també els subtemes Viglitahb 25 DMS, i Enllumenaamb 16 DMS, de les quals en destaqiien
perque els llums s’apaguen massa prest el ma¢hoeshen massa tard I'horabaixa.

O Accessibilitat Distribuci6 DMS per subtema GIU

B Accessibilitat platges

@ Altres GIU

0O Arbres al carrer

o EmMT

@ Enllumenat 4; 2%

B Estudis i projectes 3 2% 6; 3%

O GINGIU

m IMOV 5; 3% C1E0p 1.

® Infraestructures 4 2% 25:15% 1;1% 14; 8%
L , 16; 9%

O Logistica

. Of_ . 0,
O Manteniment centres escolars| 1 1% 11, 6%

B Mobiliari urba Llevant
@ Mobiliari urba Ponent
B Mobilitat

B ORA

@ Parcs ijardins Llevant
O Parcs ijardins Ponent
0O SMAP

O Transports

O Vialitat

7, 4%
65; 38% 3, 2%
1; 1%

1; 1%

- ISPS (Integracid Social i Promocié de la Salut)Hi destaquen, igual que el mes passat, les deReas
amb 11 DMS.

B Altres ISPS Distribucié DMS per subtema ISPS
BEFM

O Familia
OGIN ISPS
B lgualtat

O Immigracio i Drets civics
11; 31% 1; 3%

B M ajors 7, 20%

O Queixa servei EFM 1; 3%
B SAM
B SAM VDG Queixa del servei 3; 9%
O Sanitat 4;11%
2; 6% 6; 17%
O Servei d'Atenci6 a Victimes Violéncia
de Génere

O Serveis socials

B Son Reus

Departament de Qualitat
09/12/2016 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.10
07001 PALMA




Informe de recepcio i gestio &
SistemadeQualitat de Demandes Municipals de Ajuntament 4 de Palma

Serveis
Octubre 2016

- GT (Gestio Territorial): Hi destaca, encara que no especialment, el sulidésogpling amb 4 DMS

O Activitats GT Distribuci6 DMS per subtema GT
O Altres GT
O Disciplina

B Gesti6 urbanistica
1, 7%

1, 7%

W Habitatge 3, 21%

2;14%

m Obres GT

@ PGOU

O Planejament

4; 30%

- SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadanahti destaquen, sobretot, i com sempre, els subtemes
Vehicle abandonatles seves reiteracionamb 192 DMS en total.

Seguidament, hi destaca el subtema Altaesb 140, que engloba demandes molt variadesaugenibracionsamb
104.

Distribucié DMS per subtema SSPC

3; 0%

144; 22% 140; 21%

80; 12%

74, 11%

- Q9
O Activitats: horaris SSPC | Alarmes 3.0% O Altres SSPC
O Animals B Anomaliavia pUblica O Bombers
B CartaPoliciade Barri O Fems B Fums, olors
| Jardins O Obres SSPC O Petita delinguéencia
B Queixa del servei B Renous, vibracions B Seguretat platges
O Transit: senyalitzacio, propostes... O VDG Altres O VDG Control agressors
O VDG Psicoleg O VDG Queixa del servei O VDG UPFA
O Vandalisme, "botell6n" O Vehicle abandonat-Reiteracio O Vehicle abandonat
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- GMA (Gestio del Medi Ambient): quasi totes sén del subtema EMAY25); 3 d’aquestes son queixes per
les molésties pel renou de la neteja i/o la redaltle fems.

@ Altres GMA L L2
Distribucio DMS per subtema GMA

m EMAYA

@ Infraestructures
platges
O Neteja platges

4, 5%
B Platges [ /—2; 2%

O Queixa servei 3; 4%
PLATGES
W Solars

O Vigilancia platges

75; 89%

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

No hi ha DMS aquest mes

Departament de Qualitat
09/12/2016 Pl. de la Porta del Camp, 2 Pag.12
07001 PALMA




SistemadeQualitat

Informe de recepcio i gestio
de Demandes Municipals de

Serveis
Octubre 2016

Ajuntament & de Palma

GSTI (Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Inforacid): no hi destaca cap subtema en especial.

(m}

(m}

Altres GSTI
Cartografia i
Cadastre
Comunicacions
IMI

Material informatic
Queixa servei Seu
Blectronica
SISTRA

Web

Distribucio DMS per subtema GSTI

GE (Gestié Econdmica)només n’hi ha tres, una de Tresorédaes d’IBl

O Altres GE

O IAE

o 1Bl

O ICO

O Impost de vehicles

O Plusvalua

B Recaptacio

O Tresoreria

W Tresoreria-Multes
Executiva

@ Smart City

O Taxes

Distribucié DMS per subtema GE

09/12/2016
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- ESI (Equipaments i Serveis_Interns):només n’hi ha dues aquest mes, una_de Mantenidiedificis
municipalsi una d’Ocupacio de la via publica.

m Altres ESI

Distribucié DMS per subtema ESI

m Compres
O Contractacio

o GGT

. S 1; 50%
O Manteniment Edificis

Municipals
@ Ocupacié Via Publica

W Patrimoni

A nivell transversal destaguerncom sempre, les queixes rebudesrpenpus.

Renous persones 48
Renous maquinaria 8
Renous animals 44
Queixa atencio rebuda o manca d'atenci6 8
Plagues | 0
Peticio contacte P.Barri 7— 40

Parc convivéncia canina |
Persones sense recursos | 5
Ocupacio via piblica ; 24
Obres viaries | 0

Molesties per actes al carrer 1 10
Millora paginaweb | O

Maltractament animal | 4
Inseguretat L 11
Indigents | 0
Graffits | Q

Gorrilas | 3
GN 31
Botellon 2
Bicicletes 6

Accessibilitat | 0
I T T T T T 1

0 10 20 30 40 50 60
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A nivell transversal, és dir, DMS que es refereiaam mateix tema i que es poden assignar a diferesponsables,
destaca aquest mes:

Quant arenous, n’hi ha 44 de relatives Benous d'animalsassignades totes a la Policia Local. També réh#i®
renous de persones al carrer, a interiors d’halijeg 0 a barscompetencia de la Policia Local, Infraestructures
Biblioteques o Participacio Ciutadana. Pel que da@ixes per renous de maquinaren total, 7 son per a Policia i
1 per a EMAYA.

Hi destaquen 4@eticions de contacte amb el policia de barriassignades als diversos subtemes creats dins e
procés segons el problema a qué es refereixiegaltenous...).

Hi ha també 24jueixes sobre ocupacio de la via publigtotes també per a la Policia.
S’han registrat 1fjueixes relatives a inseguretala majoria per a Policia i altres per a Mobilitat

Hi destaquen també 1Queixes per molesties per actes al carrgigue s’han assignat a Esports, Participacio
Ciutadana o Policia.

Pel que fa agueixes per l'atencio rebuda n’hi ha hagut 8 aquest mes, per als serveis d'ENMAEMT,
PalmaActiva, Mobilitat i Multes.

1.6  Distribuci6 de les DMS rebudes segons I'area mungal a qué corresponen
L'estructura per processos del Sistema de Qualibatoincideix amb I'estructura municipal per are&s0 no

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

O * Area Delegada Participacié Ciutadana i

Distribuci6 DMS per arees municipals Coordinacié Territorial
9 1% O * Area Model de Ciutat, Urbanisme i
4; 0% ' 19; 2% Habitatge Digne
; O * Area Delegada de Cultura, Patrimoni,
56; 5% Memoria Historica i Politica Lingiiistica

O * Area d'Educacio i Esports

| * Area de Funcio Publica i Govern Interior

88: 8% O * Area Delegada d'Infraestructures i
Accessibilitat

B * Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar
Animal

O * Area de Mobilitat

100; 9% m * Area Delegada Seguretat Ciutadana

m * Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

O * Area Delegada Turisme, Comerg i

85; 8% Treball . .
O * Area de Benestar i Drets Socials

657; 60% R
O * Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics

| * Area Sanitat i Consum

A partir de l'analisi dels resultats d’aquest meslgm destacar que majoria de DMS correspon, com sempre, a
I'Area Delegada de Seguretat Ciutadana, i repras@ant0% del total.
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Destaquen, a continuacio, I'’Area d’Ecologia, Aglieta i Benestar Animal, amb un 9%, i les areedvidbilitat i
Delegada d’Infraestructures i Accessibilitat, aomiB8% del total cadascuna.

La resta d’arees municipals tenen uns percentatgedaixos d’'assignacié de DMS.
1.7  Analisi de la recepcié mensual per codi postal

A la majoria de DMS registrades consta el codi glode la persona usuaria del servei. Unicamentbéigabori
indicar-lo quan es contacta telematicament a traeédormulari de queixes i suggeriments del web.€ls altres
casos és voluntari. Aixd no obstant, les queixbsdes al 010 arriben a Qualitat a través del foamualel web, que
és on els treballadors del Servei d’Atencié Telafarintrodueixen les queixes, els suggerimentstresatipus de
DMS que reben. Per tant tenen I'obligacié d’intriod el codi postal.

Percentatge de DMS per codi postal
Sense
7610 A'lt{,/eo S 6%
2%
7199 O desconegut @ 7001
0%
07002 07003
7198 desconegut 7004 @ 7005
7120 1% 14% 7001
1% 20% 7006 07007
7015 7002 m 7008 m 7009
0,
4% 2% 07010 o 7011
7014 7003
5% 4% 7012 m 7013
m 7014 m 7015
7013 7004
7% 7071 07120
%
7197 07198
7012 7005
1% 4% 07199 07600
7011
6% 7006 o 7608 07609
6%
w7610 7611
6% O Altres O Sense
7009 7%
4% 7008
9%

Aquest mesdestaquen sobretot els usuaris dé&on Gotleu (codi postal 07008)la Soledat (CP 07007),Son
Rapinya (CP 07013) B1 de Desembre/Eusebi Estad@CP 07004).

Concretament, sén 101 de Son Gotleu, 76 de la &pléd de Son Rapinya i 74 de 31 de Desembre/Ebstdia.

Habitualment els ciutadans de Son Gotleu i la Salsdn dels més actius pel que fa a presentar dimaiutadanes.
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1.8 Recepcit i trasllat de demandes que no sén competénmunicipal

Aquest mes’han tramés dues queixes i una demanda al Goeelesdlles Balears; una queixa a la Guardia Civil
una altra a Autoritat Portuaria.

1.9 Via de comunicacio en la tramitaci6 de les DMS

Quan, en el registre de la DMS, hi consta I'addeatronica, les comunicacions del nUmero de megdd la DMS i
la comunicacio de la resolucié es poden fer de raaaetomatica 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, i exceptuant les de §SEfeis de Seguretat i Protecciéo Ciutadana), mqaevegada
registrades al Gestor DMS es traspassen al setapmagpropi (EUROCOP), també es comunica per c@iesironic

si hi consta I'adreca electronidan 89% de les DMS tramitades aquest mes han telgugnal telematic com a canal
de comunicacio de resposta a l'usuari.

2 TRAMITACIO
2.1 Tramitacio en termini

2.1.1 Dades relatives al global del gestor de DMS

* Evolucio del nivell de tramitacié global al g@stor DMS

El nivell de tramitacié al gestor de DMS, inclodmtots els tipus, es troba habitualment proxiraQo.

Evolucioé nivell tramitaci6 DMS

105,0% -
° ] 08.8% 98,7% 98,7%

98,9% 0 99,0% 9 0
100,0% - " 9B% ’ 98,8% 98,9% 98.7% 98,7% 98,6%
y " ® @m B B Rl — - - -

95,0% | 98,5% 98 5%
90,0% -
85,0% -
80,0% -

75,0% +

70,0% T T T T T T T T T T T 1
oct-15 nov-15 des-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 oct-16
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Agquest mes ens trobam en el 98,%8h tot I'any es manté el nivell de tramitacié gteximadament el 99%, encara
gue els mesos d’estiu sol baixar un poc perquéésaede vacances dels treballadors municipalsudh apsa va
unida a un augment general de les demandes relitrdesmparacio amb el mateix mes de I'any anteadodixada
en la resoluci6 ha estat d’ un 0,3%.

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

Si revisanel global del Gestor DMfa tramitacio dels tipus de DMS que té establerimit de 45 dies per a dur-la a
terme (queixes, suggeriments, peticions, altregeixgs, i suggeriments interns), observam gued5,89% estan
tramitades en termini, i un 4,11% no s’hi han ttamPer tant, poden estar en estat de no-conformité 0o-
conformitat tramitada.

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

0 Y%tramitades en termini

0O %no tramitades en termini

4,11%

95,89%

*Tramitacio global al gestor DMS per procés

Estat global de tramitacié per procés = Yetramitades en termini
(tpus DMS amb termini 45 dies) O %no tramitades en termini
99,9%
10096 -926% °78%  959% 94,3% g, go4 - o 98.7%
— ] 89,5% — 8% 91,4% 89.2%
90% - _ — _ 9,2
0, -
7056 67,7% 71,0%
70% - 7.7% e
60% -
50% -
40% - |,
29%
30% -
20% -
10% - [r7 hoo fo%e 596 B% bos 11%
P 1% —I
oL%
0% 1B = —| LT e [T [ | |
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE Es|
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Tots els processos tenen la majoria de DMS de$ tijueixa, queixa interna, suggeriment, suggerinmeetn, peticid
o0 altres (que sén les que s’han de tramitar enied) ttamitades en el termini corresponent. Coaanent, 8 dels 12
processos tenen més del 90% de les DMS tramitades termini establert de 45 dies. Hi destaquemetobSSPC
(Serveis de Seguretat i Proteccié Ciutadana), dréB,8% de tramitacio en termini, i RH (Recursosrtdms) amb el
98,7%.
De la resta de processos, dos estan quasi al 9986 GHJ (Gestié d’Infraestructures Urbanes) i GE gt&e
Economica), amb un 89,5% i un 89,2%, respectivamiemalment ESI (Equipaments i Serveis Interns)STG
(Gestio dels Serveis Tecnologics i de la Informptédien uns nivells de tramitacié en termini méigds un 71% i
un 67,7%.

2.1.2 Dades relatives al mes en curs

*Tramitacié mensual de les DMS per procés

Percentatge mensual de tramitacié tipus DMS amb ter ~ mini 45 dies

O %tramitades en termini
0 %no tramitades en termini

9,23%

90,77%

El 91% de les DMS que aquest mes acabaven el sminitele resolucié (45 dies) es va tramitar dingegmini
establert i, el 9%, no. Aquest mes ha augmegitpércentatge de resolucié en termini en relacides anterior en un
0,1%.

Estat mensual de tramitacié per procés O Tramitades en termini
(tipus DMS amb termini 45 dies) O No tramitades en termini
100% 100% 100%
98%
100% - — — —
90% -+ 85%
81% S
80% - ] 75% 75%
72% _ _
70% ]
60% 1 54%
50%50% S
50% - 16%
40% -
48%
30% - 25% 25%
19%
20% 15%
10% bos,
D% D% 0% 0% 0%
0% : : : : : : : /. : : :
DE AC PS GIlU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI
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Pel que fa a les DMS del tipus queixa, queixa irtesuggeriment, suggeriment intern, peticié @sajtque qualsevol

dia d’aquest mes acabaven el seu termini de raépleg a dir, 45 dies des del registre, trobam3juecessos tenen

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

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

Economica).

El procés SSPC (Serveis de Seguretat i Proteccitadzina) és normalment un dels que es troben &b 18@s que
es tanquen les seves DMS el mateix dia pel pragésnatic de traspas a I'Eurocop.

De la resta de processos que no es troben al 1@@84enen percentatges alts de resolucid._Son GB#ESt{6 del
Medi Ambient), PS (Promocié Socioecondomica) i ACtgicio Ciutadana)amb un 98%, un 85% i un 81%,
respectivament.

Els processos ISPS (Integracié Social i Promocila @&alut), GIU (Gestié d’'Infraestructures Urband3fE (Direccid
estrategica), tenen només un 72%, un 54% i un 5% sblucio en termini, respectivament.

Pel que fa a ESI (Equipaments i Serveis Inter@$T| (Gestid dels Serveis Tecnoldgics i de la Imfacid), només
tenen un 25% de resolucio en termini cadascun.

Aquest mes destaca la baixa resolucié en termlsidies processos anteriors, ESI i GSTI.

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

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

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

Estat global de les DMS
enregistrades en el mes actual

136; 12,42%

39; 3,56%

3;0,27%
O ENREGISTRADA

O EN ANALISI

® EN IMPLANTACIO

917; 83,74% O TRAMITADA
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De les DMS registrades durant aquest mes, 916 @stwamitades, la qual cosa suposa un 84% deu@8olEn
canvi, 136 estan encara en estat de registradegn3@stat d’analisi i, 3, en estat d’implantadguest mes el
percentatge de resolucié de DMS ha augmentat uredpecte del mes anterior.

Aix0 no obstant, aquestes xifres inclouen DMS qoeen dur 30 dies registrades o només un dia, uatsevol cas
encara disposen almenys de 15 dies per a serddesit

Les DMS d’aquest mes que encara es troben en dstatgistrades suposen un 12%, percentatge senwlant
I'habitual. Aquest és un estat que hauria de temér durada molt curta i, per aixo, des del Depatdarde Qualitat es
van prenent continuament mesures per a milloragsa@specte. A més, I'augment de recepcié de DiM&dundar

en un major temps per a la tramitacio.

2.2 Tramitacio fora de termini

El mes d’octubre de 2014 es va realitzar un canportant en el gestor DMS, consistent a eliminalN€EI-DMS. Es
tractava de DMS de tipus queixa, queixa internggstiment, suggeriment intern o demanda (tipus Amib de
tramitacid), que no s’havien tramitat en el terndisiablert de 45 dies. Aixd provocava el tancamautbmatic de la
DMS original i se n’obria també automaticament dearova del tipus NCI-DMS.

Després d'un temps utilitzant aquesta sistematocaaeconsiderar més oportl continuar la tramitdeiées DMS que
han exhaurit el temps establert i que passassmrw estat denominat “estat de no-conformitatg gos indica que
encara estan pendents de resoldre’s. Quan aqu¥gt8ses resolen passen a ser DMS en “estat de rforoutat
tramitada”.

2.2.1 Estat global de les DMS no tramitades en termini

Percentatge de resolucié de les DMS no tramitades e n termini
al global del gestor

O NC Tramitades
O EstatNC

28%

Si revisam globalment ['historic
dels tipus de DMS que tenen
establert un limit de 45 dies per a
ser tramitades, observam que
actualment, de les DMS
tramitades fora de terminipyn
72% ja estan com a no-
conformitats tramitades i un 28%
encara pendents de tramitacio; és
a dir, en estat de no-conformitat.

Les DMS sense resoldre després dels 45 dies estaljge encara no estan tramitades han augmentestames un
2%, continuant amb la baixada de 1'% del mes amteri
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2.2.2 Estat per procés de DMS no tramitades en termini.

z . . . (o)
Estat per procés de les DMS no tramitades en termin i 0 %pendents de resoldre
. .
al global del gestor O %NC tramitades
100% - >3 3.72% 33,15% _ e 14,29%
2% [ [ — =
90% + S 10d,00¢6 1B
80% - 8172d0109.00¢6 i
70% — 81,38%
60% 1 [
50% - 95,24b6  96,28% 98,5306
40% - 8%,71p6
30% 62,79% 66,85P0 |
20% 1 34,47% —
10% - 18,62%
0%
DE AC PS GIU ISPS GT SSPC GMA RH GSTI GE ESI

Pel que fa a la resoluci6 de les DMS fora de teriprocessos tenen el 10@aquestes DMS, que han passat a no
conformitat ja tramitades. Aquests processos sOi&&Etio Territorial) i RH (Recursos Humans).

Els nou processos restamoe tenen totes les DMS que ja es troben fora deirie tramitades, per@s troben en
nivells alts, excepte E$Equipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestio @&#sveis Tecnologics i de la Informakio
amb nomes €18,62% i el 34,47% respectivament.

2.3 Mitjana mensual de tramitacio

Mitjana de tramitacio en dies DMS

20 19

18 |
16
16 | .

14 +

12 11 11 SN—

- - » 10 10 10
1 ”—1-1— N——— . — )
8 + -/
6 6

6 + . —u

oct-15 nov-15 dic-15 gen-16 feb-16 mar-16 abr-16 mai-16 jun-16 jul-16 ago-16 set-16 oct-16
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La mitjana de tramitacié de queixes, suggeriments peticions, incloent-hi les de caracter intern, cdimua en
només6 dies, igual que el mes anterior. Es una mitjanadstant més baixa a I'habitual i també bastant infeior

a la del mateix mes de I'any passaLes queixes’han tramitat en una mitjana de 6 diesls suggeriments, en 11
No s’han tramitat aquest mes queixes internesuggeriments internfinalment, les peticionshan tramitat en una
mitjana de 0,8 dies

D’altra banda, respecte de la mitjana maxima dé&ehf i 25 dies de resolucié de les queixes (norias, establerta
com a compromis a la Carta de compromisos del S trobam, com hem indicat abans, en una mitjaréadies.
Per tant, aquest mes es compleix ampliament el komnip.

3 SATISFACCIO

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

La sistematica d’enviament de les enquestes d&fagatio consisteix a incloure-les al correu deltesd de la DMS
i, quan aquestes no es contesten en un primer nipegetornen a trametre una setmana després. Aixbstant, de
les DMS tramitades a les quals consta adreca @hécsr, n’hi ha una part que es responen al ciugatacorreu
electronic manual, per telefon o per correu postah aquests casos no es tramet enquesta deaseitisfTampoc
s’envia I'enquesta a les DMS assignades a la Rdliecal ni a les de caracter intern.

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

Valoracié mensual

s _t ﬁ T
5

04 |_|—rl'l

1 Mes 2 5Mes | 1 Mes 2 3

5 Mes

baixa alta baixa alta

SATISFACCIO IMPORTANCIA

0O % 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 presentacio fins al moment de la finalitzacié de
procés?
O 4- Com valorau laresposta rebuda des de I'Ajuntament?

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

4,50 - 3.99 3,97 410
4,00 ~ ’ 3,68 3,62 3,63

! 3.63 !
3,50 - 3.04 2,82
3,00 - 2,62 ’
2,50 -
2,00 -
1,50 +
1,00 -
0,50 +
0,00 ‘ ‘

1 Comvalorau la 2-Comvaloraula  3-Comconsiderau el 4-Comvalorau la 5,Comvaloraula
informacié sobre  facilitat per interposar temps transcorregut resposta rebuda des gesti6 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
finalitzacié del respost?
procés?
O satisfaccio mitianes per tem O importancia mitjianes per ftem
Desviacions mensuals
-0,81
-1,00
-0,64
-0,12
-0,36

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

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

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

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

B > Com valorau la informacié sobre com interposar queixes i suggeriments?

De les valoracions rebudes, podem extreure’n élesgg

1. Com valorau la informacié sobre com interposar geixes i suggeriments®’ha valorat amb un 3,63 de mitjana
de satisfaccig, i amb un 3,93 de mitjana d'impai&n s’ha donat una desviacio de 0,36.
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2. Com valorau la facilitat per a interposar _gueixe i suggeriments?S’ha valorat amb un 3.97 de mitjana de
satisfaccio, i amb un 4,10 de mitjana d’'importanc&ha donat una desviacié de 0,22west mes és I'item més ben
valorat.

3. Com considerau el temps transcorrequt des del m@nt de la presentacié fins al moment de la finaltacio
del procés?S’ha valorat amb un 3,04 de mitjana de satisfacamb un 3,68 de mitjana d'importancia, i s’ha aon
una desviacio de 0,64.

4. Com valorau la resposta rebuda des de I'Ajuntame? Pel que fa a satisfaccio, té una valoracié de B,p2l
que fa a importancia, de 3,62. S’ha donat una deigvd’l. Per tant, torna a seérem més mal valorat.

5. Com valorau la gestié del vostre suggeriment ocugixa, independentment del que se us hagi resposttha
valorat amb un 2,82 de mitjana de satisfacci6 i aml3,63 de mitjana d'importancia, i s’ha donat deaviaci6 de
0,81.

També s’inclou a I'enquesta automatica la possibttat de fer suggeriments o observacionsAquest mes han
entrat_ 26 observacions/suggerimesutsb les enquestes, que s’han pogut respondre iiataeent després de rebre la
comunicacié de resolucié de la DMS o amb uns diegafard després d'aquesta comunicacio i a traugs d
recordatori automatic. Aquestes observacions anesiestes, que s’analitzen com a informacié d’datras poden
resumir en els seguents grafics:

Observacions a I'enquesta

0; 0%
1; 4%
3;12% 5;19%

2, 8%

5; 19%
3;12%

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

@ Observacions a l'enquesta O Altres

La majoria_d'observacions aguest mes sén soldisitd’eficacia en 'execucjosén el 22% sobre el total, i
observacions de desacord amb la resposiig resposta insuficientn 19% cadascun.

A continuaci6 trobam comentaris a la DMS en conceetmentaris sobre demora en la respastal2% i un 8%,
respectivament.

També hi ha un 4% que sén observacions sobrerfidide la resposta.

Finalment, hi ha hagut 1 observacié que no esqmibbar en cap dels grups anteriors (4% del total).

Destaquen també _3 felicitacions pel sergee representen el 12% del total.
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CONCLUSIONS

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

Durant els mesos d’estiu es produeix un incremignificatiu de queixes i suggeriments; de fet €120
en els quatre mesos d’estiu (juny a setembrefrément va ser d’una mitjana de 280 DMS al mes.

Directament relacionat amb aquest increment, tropaenlaresolucio en el termini establert de 45 dies,
baixa els mesos d’estiu respecte dels mesos dhiyper tant, el percentatge de DMS tramitades dietaermini
establert de 45 dies augmenta.

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

Pel que fa a les DMS que aquest mes exhauriegviatsamitacio en 45 dies,processos tenen el 100% de
resolucio en termini és a dir, cap DMS d’aquests processos ha passtatade no-conformitat per haver-se exhaurit
el termini establertAquests processos son: GT (Gestié Territorial), G9Berveis de Seguretat i Proteccio
Ciutadana) i GE (Gesti6 Economica).

Pel que fa a ESI (Equipaments i Serveis Inter@&3T| (Gestio dels Serveis Tecnoldgics i de la imacio),
només tenen un 25% de resolucio en termini cadascun

* Quanta la tramitacié de les DMS que als 45 dies han pset a no-conformitat n’hi ha al gestor un
28% sense tancar; és dir, encara no s’han trapéstentatge un poc superior al del mes passat.

Tornen a ser els procesdgS| (Equipaments i Serveis Interns) i GSTI (Gestilels Serveis Tecnologidsde la
Informacid) amb només el 18,62% i el 34,47%, respectivanmsitque tenen el menor percentatge de resolucié de
les DMS que han exhaurit el termini per a ser titaghes.

* Quant a la satisfaccio dels usuarisse’'ns valora positivament quant a la facilitat peinterposar
queixes i suggeriments. En cam@ntinua essent una valoracié especialment bpplague fa a laatisfaccié per
la resposta rebudaSobre aquesta insatisfaccié, hi ha hagut aquestlanmajoria de les observacions que ens
arriben a través de I'enquesta que es refereixecigament a sol-licituds d’eficacia en I'execudésacord amb
la resposta o resposta insuficid@rioden ser uns indicadors clars d’insatisfaccio.

* En relacié als temes més freqlents de queixeestaguen, com sempre, les queixes per vehicles
abandonats, per renous, les molesties per aniquases per Mobilitat, per EMAYA i per Esports.

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

- En el cas que us interessi informaci6 més coacdsi vostre servei, ens la podeu demanar directame
qualitat@palma.cat

- Si voleu fer algun suggeriment us recordam quBdstia de Queixes i Suggeriments oberta a lanetrés a la
vostra disposicio.
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ANNEX (taula procés-subtema-area)
PROCES SUBTEMA AREA
Administracié electronica Area no definida
Altres DE Area no definida
Defensor Ciutada Area no definida
Dret d'accés a la informaci6 Area de Funcié Publica i Govern Interior
Gestio/Organitzacio de la ciutat Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
general
Gesﬂo/Or_gamtzaCIo de la ciutat Area de Participaci6é Ciutadana i Coordinacié Territorial
DE (Direcci6 districte Centre

Estratéegica)

Gestid/Organitzacio de la ciutat
districte Llevant

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Nord

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Platja de Palma

Gestio/Organitzacié de la ciutat
districte Ponent

Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6é Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial

OCD Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Premsa Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
Qualitat Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Queixa servei DMS Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Acc(:ﬁtear:jc;)) e Multes Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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OAC

oIT

Oficines/horaris

Poblacio

Targeta ciutadana

Teléfons,centraleta, SAT

UAC

Urbanisme

Queixa servei OAC

Queixa servei SAT

Queixa servei Targeta Ciutadana

Queixa servei UAC

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

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

Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne

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

Area de Funcié Publica i Govern Interior

Area de Funci6 Publica i Govern Interior

PS (Promocio

Socioeconomica)

Altres AC Area no definida
Altres PS Area no definida
AV Area de Participaci6 Ciutadana i Coordinacié Territorial
. Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Biblioteques

Comer¢ (obsolet)

Consum

Cultura

Arxiu

Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria
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Historica i Politica Linguistica

Educacié Area d'Educacio i Esports

Flassaders Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Esports Area d'Educacio i Esports
Joventut Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Mercats Area Delegada de Sanitat i Consum

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Museus I exposicions Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Msica I Arts Esceniques Historica i Politica Linguistica

OoMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
Queixa servei OMIC Area Delegada de Sanitat i Consum
OMIH (obsolet) Area Delegada de Sanitat i Consum
Informacié turistica Palma 365 Area Delegada de Turisme, Comer¢ i Treball
Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
Queixa servei Palmaactiva Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball
Participacio Ciutadana Area de Participacio Ciutadana i Coordinacié Territorial

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Teatres Municipals Historica i Politica Linguistica

Area Delegada de Cultura, Patrimoni, Memoria

Castell Bellver Historica i Politica Linguistica
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Turisme

Area Delegada de Turisme, Comerg i Treball

GIU
(Infraestructures)

Accessibilitat

Accessibilitat platges

Altres GIU

Arbres al carrer

EMT

Enllumenat

Estudis i projectes

GIN GIU

IMOV

Infraestructures

Logistica

Mobilitat

Transports

ORA

Parcs i Jardins Llevant

Parcs i Jardins Ponent

Parcs i Jardins (Obsolet)

Mobiliari urba (Obsolet)

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area de Mobilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

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

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
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Mobiliari urba Llevant Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Mobiliari urba Ponent Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
SMAP Area de Mobilitat
Vialitat Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Manteniment centres escolars Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat
Altres ISPS Area no definida
Igualtat Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Familia Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Majors Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Immigracio i Drets civics Area d'lgualtat, Joventut i Drets Civics
Sanitat Area Delegada de Sanitat i Consum
ISRS (Integraci_é Serv. Aten. Vict. Vio. Gén Area de Benestar i Drets Socials
Social i Promoci6 SAM VDG Queixa del servei Area de Benestar i Drets Socials
de la Salut)
SAM Area de Benestar i Drets Socials
Serveis Socials Area de Benestar i Drets Socials
GIN ISPS Area Delegada de Sanitat i Consum
Son Reus Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Queixa servei EFM Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GT (Gestio - N . . . . .
Territorial) Activitats Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Altres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
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Disciplina Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Gestio Urbanistica Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Habitatge Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Obres GT Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
PGOU Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
Planejament Area Model de Ciutat, Urbanisme i Habitatge Digne
SSPC (Serveis de
Seguretat i
P_rotec0|o Activitats:horaris Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Ciutadana)
Alarmes Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres SSPC Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Animals Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Anomalia via publica Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fems Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Fums. Olors Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Jardins Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Obres SSPC

Petita delinqliéncia

Queixa del servei

Renous, vibracions

Seguretat platges

Transit: senyalitzacio, propostes

Vandalisme, “botellon”

Vehicle abandonat-reiteracié

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana

Area Delegada de Seguretat Ciutadana
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Vehicle abandonat 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
VDG Altres Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Carta Policia de Barri Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Bombers Area Delegada de Seguretat Ciutadana
Altres GMA Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
EMAYA Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Infraestructures platges Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Neteja platges Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
GMA (Gesti6 del N . . . .
Medi(Ambient) Platges Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Queixa Servei de Platges Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Solars Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Vigilancia platges Area d'Ecologia, Agricultura i Benestar Animal
Formacio Area de Funcié Publica i Govern Interior
Recursos Humans RH Area de Funcié Publica i Govern Interior
Registre de personal Area de Funcié Publica i Govern Interior
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Comunicacions Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GSTI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IMI Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Material informatic Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Web Area d'Economia, Hisenda i Innovacié

SISTRA Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Cartografia i cadastre Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Queixa servei Seu Electronica Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Altres GE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IAE Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

IBI Area d'Economia, Hisenda i Innovacioé

ICO Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Impost de vehicles Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Plusvalua Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Smart City Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Taxes Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Recaptacio Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Subvencions (Obsolet)

Tresoreria Area d'Economia, Hisenda i Innovacio

Tresoreria-Multes executiva Area d'Economia, Hisenda i Innovacio
Altres ESI Area de Funci6 Publica i Govern Interior
Compres Area de Funcié Publica i Govern Interior
Contractacié Area de Funci6 Publica i Govern Interior
GGT Area de Funci6 Publica i Govern Interior
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Manteniment edificis municipals

Area Delegada d'Infraestructures i Accessibilitat

Ocupacio via publica Area de Funcié Publica i Govern Interior

Patrimoni Area de Funcié Publica i Govern Interior
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