1. Archivo municipal

Atender las solicitudes de consulta y préstamo de documentacionde
uso interno, en un tiempo medio de 20 minutos.

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

1.2. | Atender las solicitudes de consulta presenciales de uso externo,en  |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
un tiempo medio de 20 minutos.

1.3. | Atender las solicitudes de consulta en linea de uso internoy externo, |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
en un tiempo medio de 72 horas.

1.4. | Ofrecer a las personas usuarias internas y externas un servicio de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
calidad, con una valoracién global media de 6 puntos o superior.

1.5. |Obtener una valoracién minima de 6 puntos por parte de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
los investigadores e investigadoras, en la consulta del
fondo documental.

1.6. |Atender todas las demandas de reproduccién documental en un Implementada No vigente No vigente No vigente No vigente No vigente
tiempo maximo de 20 minutos.

1.7. | Atendery dar respuesta a todas las reclamaciones y quejas Implementada No vigente No vigente No vigente No vigente No vigente

recibidas en un tiempo méximo de 5 dias.




2. Asuntos generales

Resultados

2.1. Superar en 5 décimas el grado de satisfaccion de los servicios | No evaluada No evaluada No vigente No vigente No vigente
usuarios,en relacién a la distribucién de la documentacién
registrada de entrada.

2.2 Obtener 8 puntos como minimo de valoracién de los servicios | No vigente No vigente No evaluada Implementada No evaluada
usuarios,en relacién a la distribucion de la documentacién
registrada de entrada.

2.3. Distribuir en menos de 72 horas las solicitudes del circuito de No evaluada Implementada Implementada No evaluada No evaluada
quejas y sugerencias.

2.4, Distribuir las solicitudes del circuito de quejas y sugerencias, con | No evaluada Noimplementada No implementada No evaluada No evaluada
un nimero maximo de 5 de incidencias anuales.

2.5. Ajustar la informacion del Padrén Municipal a la del INE, Implementada Implementada No implementada No evaluada No evaluada
reduciendo anualmente un 0,20% las diferencias entre unoy el
otro, respeto al afio anterior.

2.6. Aumentar un 15% la gestion electrénica de la No vigente No vigente Implementada Implementada No evaluada
documentaciénde entrada del EACat

2.7. Distribuir en menos de 24 horas la documentacion registradade | No evaluada No evaluada No vigente No vigente No vigente

entrada.




3. Bibliotecas

Resultados

3.1.

Acciones y compromisos de calidad

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Tiempo de servicio
Ofrecer un minimo de 1.700 horas/afio de servicio a las cuatro
bibliotecas de la red.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

B.2.

Mantener abiertas al publico 4 bibliotecas de manera regular delunes a
sdbado, excepto en periodos de vacaciones de verano, Navidad y
Semana Santa.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

3.3.

Mantener abiertas al publico 3 bibliotecas en periodos de
vacaciones de verano y Navidad, de lunes a viernes.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

3.4.

Mantener abierta al publico 1 biblioteca en Semana Santa, delunes a
viernes.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

3158

Fondo bibliogréfico
Mantener, actualizar y renovar el fondo bibliografico, un minimo del3%
en toda la red.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

3.6.

Mantener las subscripciones actualizadas de prensa y revistas,como
minimo de 15 titulos por biblioteca.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

BY73

Gestionar de manera regular la actualizacion de la guia y la coleccién de
autores/as locales, y adquirir nuevos titulos publicados.

No vigente

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

3.8.

Actividades
Programar anualmente un minimo de 2 clubs de lectura en cada
biblioteca.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

3.9.

Realizar como minimo 4 actividades infantiles semanales (1 por
biblioteca).

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

3.10.

Ofrecer un minimo de 60 visitas escolares al conjunto de la red delas 4
bibliotecas.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

3.1

=

.| Realizar un minimo de 300 horas de formacién en nuevas

tecnologias a toda la red.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

3.1

N

Difusién

Ofrecer, como minimo 1 vez a la semana, informacion enla web y a las
redes sociales, sobre las actividades que se organicen y las novedades
del fondo documental.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

3.1

w

Difundir el programa de actividades mediante correo electrénico ypor
cartelera, con 12 envios anuales como minimo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

3.1

>

Adquirir todas las obras de autor y autoras de Santa Coloma publicadas
durante el afio, para mantener actualizada la coleccion local.

No implementada

No implementada

No implementada

No vigente

No vigente

No vigente




4. Cementerio municipal

Resultados

4.1. Realizar los tramites administrativos necesarios para entregar | Noimplementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
la documentacidn a las personas usuarias, como maximo, 4
mesesdespués de la inhumacion.
4.2. Dar respuesta a las quejas en un tiempo maximo de 30 dias. No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada No implementada




5. Centro de Arte Contempordaneo Can Sisteré

Bl

Ofrecer como minimo 5 exposiciones temporales de arte.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

5.2.

Resolver las peticiones de visitas guiadas en un término
maximo de 10 dias, desde la recepcion de la peticion.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

58

Atender las solicitudes de la sala de actos o de reuniones en
unplazo méaximo de 10 dias, desde la recepcion de la
solicitud.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




6. Centro de Informacion y Recursos para Mujeres

6.1.

Dar respuesta, como minimo, al 70% de las demandas de
atencién en un término no superior de 24 horas, en los casos
de urgencia.

Implementada

No evaluada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

6.2.

Dar respuesta, como minimo, al 70% de las demandas
de atencion, en un término no superior de 10 dias.

No implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

No evaluada

6.3.

Mantener actualizada la informacién a la web municipal y no
recibir mas de 10 quejas anuales por este concepto.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

No implementada

6.4.

Ofrecer un servicio de atencion continuada y de recuperacion a
las mujeres para dar respuesta a sus procesos y necesidades,
con una media como minimo de 4 visitas realizadas por mujer
atendida.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

6.5.

Ofrecer un servicio que dé una respuesta intergeneracional al
conjunto de las mujeres de la ciudad. Por este motivo se
atenderd como minimo el 20% de mujeres entre 13y 37 afios.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada




7. Centros civicos y casales

Tl

Confirmar la disponibilidad de espacios en los centros
solicitados para usos ciudadanos, en un maximo de 7 dias, en
un 100% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

7.2

Atender todas las demandas de asesoramiento y orientacién a
entidades y grupos no formales por correo electrénico, en un
plazo maximo de 48 h.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

7

Obtener un grado de satisfaccion como minimo de 7 puntos por
la atencién a las demandas de asesoramiento y orientacién a
entidades y grupos no formales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

74.

Garantizar la realizaciéon de un minimo de 30 talleres y
actividades a los centros civicos y casales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

7.5.

Obtener un grado de satisfaccion como minimo de 7 puntos por
los talleres y actividades organizados en los centros civicos y
casales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

7.6.

Concertar entrevistas con grupos y/o representantes, por el
asesoramiento y orientacion a entidades y grupos no formales,
enun término maximo de 7 dias.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

Dol

Dar respuesta a cualquier demanda de informaciénala
ciudadania en un término méaximo de 48h.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente




8. Comercio, ferias y disciplina de mercado

Resultados

8.1. Actualizar y mejorar la informacion comercial en laweb No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada
municipal, y no obtener mas de 5 quejas por informacion
deficiente.

8.2 Establecer como minimo 2 acuerdos y/o convenios de Implementada No implementada No implementada No implementada No implementada
colaboracidn técnica y econdmica para la dinamizacion del
comercio local.

8.3. Gestionar el 100% de las ayudas solicitadas por el sector No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada
comercial y de servicios.

8.4. Consolidar la red de moneda local respecto a la cantidad de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
comercios, empresas y consumidores/as inscritos/as, hasta
llegar como minimo a 200.

8.5. Difundir entre comerciantes y consumidores/as, como minimo, |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
50 comunicaciones de interés, para la actividad comercial.

8.6. Realizar como minimo 2 campaiias de dinamizaciény No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada
sensibilizacion sobre el comercio local.

8.7 Editar como minimo 8 ediciones de un boletin impreso y digital |No implementada No implementada No vigente No vigente No vigente
(Gramecomerg Informa) para distribuir por la ciudad.

8.8. Gestionar como minimo 50 ayudas anuales para la Implementada Implementada No vigente No vigente No vigente
obertura o reforma de comercios.

8.9. Actualizary gestionar el censo de locales vacios de No implementada No implementada No vigente No vigente No vigente

establecimientos comerciales.




9. Compras

8l

Atender los encargos de material de oficina en un tiempo medio
de72 horas.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

9.2

Atender los encargos de mobiliario de oficina, de suministro de
vestuario, de material multifuncion y dematerial higiénico, en
un tiempo medio de 5 dias.

No implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

G108

Trasladar todas las comunicaciones de siniestros a las
diferentes compafiias aseguradoras, en un tiempo maximo
de 72 horas, desde el momento en que el servicio tiene
conocimiento.

No implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

9.4.

Atender todas los encargos de tarjetas de carburante enun
tiempo maximo de 48 horas.

No implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

G108

Ofrecer a las personas usuarias internas y externas un servicio
dealidad, valorado como minimo en 6 puntos de mediana.

No implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada




10. Comunicacion

10.1.

Favorecer la proyeccion de la ciudad, publicando a los medios
depublicaciéon mas de 30 entrevistas anuales a los miembros
de la Corporacion.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

No avaluada

Implementada

10.2.

Fomentar los medios de comunicacién audiovisuales del
Ayuntamiento, con la realizacién de un minimo de 50 videos
anuales sobre la gestion y actualidad municipal.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

10.3.

Mejorar la distribucién y recepcion del boletin municipal
"L'Ajuntament informa" con la creacion de buzones y/o puntos
derecogida.

No implementada

No implementada

Noimpl tada

Noimpl tada

No implementada

10.4.

Envio de notas informativas a los medios de comunicacién
con un objetivo anual como minimo de 20.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

10.5.

Mantener como minimo 40 ediciones anuales del boletin
municipal.

No vigente

No vigente

No implementada

Implementada

Implementada

10.6.

Editar mas de 400 trabajos e n la imprenta municipal.

No vigente

No vigente

No implementada

No implementada

Implementada




11. Contratacion

11.1.

En el 80% de los casos, dar una primera respuesta, con pautas e
indicaciones a los servicios gestores, para que inicien sus
licitaciones. Esta respuesta se dard en un plazo no superior a 7
dias, a partir de la recepcién de la primera documentacion.

Impl tada

tada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

11.2.

Mantener actualizada la informacion en la web municipal,
ynoobtener mas de 2 quejas anuales por este concepto.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

11.3.

Convocar las Mesas de Contratacién con la documentacién
disponible de actas anteriores e informes técnicos, en el 95%
de los casos.

Impl tada

tada

Implementada

Implementada

Implementada

11.4.

Requerir a las empresas licitadoras las enmiendas que
correspondan a la documentacién administrativa (sobre 1), el
mismo dia de celebracién de la Mesa de Contratacion.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

11.5.

Entregar al servicio gestor correspondiente las ofertas
presentadas el mismo dia de la celebracion de la Mesa de
Contratacién.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




12. Convivencia

Resultados

22l

Acciones y compromisos de
calidad

2018

2019

2020

2021

2022

Gestidn positiva de conflictos

Ofrecer una primera intervencion a las solicitudes
directamente recibidas en el Equipo de Mediacion, en un
tiempo maximo de 48h enun 80% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

12.2.

Ofrecer una primera intervencion a las solicitudes
directamente recibidas en el Equipo de Mediacion, en un
tiempo maximo de 4 diasen el otro 20% de los casos.

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

223,

Finalizar los procesos de gestion de conflictos dentro del afio
encurso, en un 80% de los casos.

No implementada

No implementada

No implementada

Implementada

No implementada

12.4.

Resolver el 45% de los casos de mediacion en menos de 60
dias.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

12.5.

Resolver el 55% de los casos de mediacion en menos de 180
dias.

No implementada

No implementada

No vigente

No vigente

No vigente

12.6.

Ofrecer un servicio de calidad en relacién a la gestion de los
conflictos, con un grado de satisfaccion como minimo de 7
puntos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

12.7.

Red de transmisién de valores y mensajes positivos
Fomentar la transmision de valores, especialmente entre la
juventud, mediante la participacion de los institutos
publicos de secundaria en el certamen anual de convivencia
y derechos civiles. Conseguir la participacion del 90% de los
institutos publicos de secundaria.

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

12.8.

Fomentar la transmision de valores, especialmente entre la
juventud, mediante la participacién de los institutos publicos
de secundaria en el certamen anual de convivencia y derechos
civiles. Conseguir la realizacion de mas de 8 trabajos de
investigacion y 3 proyectos de centre.

No implementada

No avaluada

No vigente

No vigente

No vigente

123,

Favorecer la difusion de los mensajes sobre la convivencia en
las redes sociales, como minimo con 700 interacciones
anuales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

12.10

Favorecer la difusién de los mensajes sobre la convivencia en
las redes sociales, como minimo con 3 acciones de
sensibilizaciénanuales.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

iz Al

Centro de Informacién y Asesoramiento a Personas
Extranjeras (CIAPE)

Organizar como minimo 3 médulos formativos para fomentar
entrela poblacién extranjera los conocimientos del entorno
local, aspectos sociolaborales, sociedad catalanay sumarco
juridico.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

12.12.

Conseguir una asistencia de mas de 40 personas a los médulos
formativos dirigidos a la poblacion extranjera para fomentar los
conocimientos del entorno local, aspectos sociolaborales,
sociedadcatalana y su marco juridico.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

12.13.

Organizar un minimo de 7 sesiones de bienvenida a la poblacién
extranjera.

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

12.14.

Conseguir una asistencia de 85 participantes como minimo en
las sesiones de bienvenida a la poblacidn extranjera.

Implementada

Implementada

Noimplementada

Noimplementada

Implementada

12.15.

Presentar y publicar una memoria anual en materia
de extranjeria con datos cuantitativas y cualitativas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

12.16.

Otros compromisos
Atender el 100% de las demandas ciudadanas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

12.17.

Participar anualmente en los siguientes procesos de
evaluacién nacional e internacional en materia de
convivencia: a) Circulos de comparacion intermunicipal de la
Diputacién de Barcelona; b)RedEuropea de Ciudades
Interculturales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

12.18.

Mantener activa la red de transmision de valores con un
incremento del 10% de adhesiones.

No implementada

No avaluada

No vigente

No vigente

No vigente




13. Disciplina urbanistica, licencias y actividades

Resultados

13.1. Mantener, como minimo, 8 reuniones anuales de Implementada No avaluada Implementada Implementada No implementada
coordinacién con otros servicios municipales, para atender la
problemdtica de la vulnerabilidad social.

13.2. Programar inspecciones de todas las actividades de nueva Implementada No avaluada No implementada No implementada No evaluada
implantacién (régimen de intervencién de declaracién
responsable), en un plazo inferior a 6 meses, desde el
momento en que se recibe la comunicacion.

13.3. Resolver el 60% de las solicitudes de prérrogas de No implementada No avaluada No implementada Implementada No implementada
obras, renuncias, desistimientos y aplazamientos, en un
plazo no superiora 40 dias.

13.4. Resolver el 60% de las solicitudes de devolucién de depésitos | No implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada
sin requerimientos, en un tiempo inferior a 40 dias.

13.5. Resolver el 60% de las solicitudes de copias de planos y la No avaluada No avaluada No implementada Implementada No avaluada
consulta de expedientes, en un plazo no superior a 40 dias.

13.6. Acordar una inspeccidn telefdnica, un vez recibida la queja o Implementada No avaluada No vigente No vigente No vigente
denuncia, en el 80% de los casos.




14. Educacion

14.1.

Realizar anualmente una campaiia informativa sobre el proceso
de preinscripcién y matricula para la obtenciénde una plaza
escolar.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

14.2.

Atender el 100% de las familias con cita previa, en un maximo
de 3 dias.

Implementada

No implementada

Implementada

No implementada

Noimplementada

Noimplementada

14.3.

Dar soporte a los proyectos educativos de centros, como
minimo, con un 80% de actividades centradas en el
conocimiento del entornoy los valores.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

14.4.

Dar respuesta como minimo al 75% de las solicitudes de cesién
de uso social de centros, en un méximo de 10 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

14.5.

Dar a conocer la inversién municipal en materia de educacion,
como minimo, con 3 sesiones informativas anuales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

14.6.

Derivar a los servicios correspondientes, en un maximo de 48
horas, el80% como minimo de las notificaciones de incidencias
de mantenimiento, limpieza y control de plagas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

14.7.

Publicar y actualizar la informaciéon de los diferentes
programas educativos en la web municipal, y no recibir mas
de 6 quejas por informacidn deficiente.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

14.8.

Publicar como minimo el 80% de los estudios estadisticos
elaborados pr el Observatorio de la Escolarizacion.

No implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente




15. Escuela de Musica Can Roig i Torres

Resultados

15.1.

Acciones y compromisos de calidad

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Percepcién de las personas usuarias

Atender adecuadamente y de manera personalizada a las
personas usuarias, con un grado de satisfaccion como minimo
de7 puntos.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

15.2.

Ofrecer un nivel formativo satisfactorio, conun grado de
satisfacciGncomo minimo de 6,5 puntos.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

53,

Ofrecer un sistema organizativo de centro adaptado
a lasnecesidades de las personas usuarias, con un
grado de satisfaccion como minimo de 7 puntos.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

15.4.

Mantener en buen estado las instalaciones del centro para un
desarrollo adecuado de las actividades, con un grado de
satisfaccion como minimo de 6,5 puntos.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

15.5.

Ofrecer actividades de escuela dptimamente valoradas, con un
grado de satisfaccion como minimo de 7 puntos.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

15.6.

Conseguir una valoracion satisfactoria de las personas usuarias
sobre los servicios generales, con un grado de satisfaccion
como minimo de 6,5 puntos.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

15.7.

Mantener actualizada la informacion del centro a través de la
weby las redes sociales, con un grado de satisfacciéon como
minimo de 5 puntos, en el 80% de los casos, sobre la cantidad
y calidad de lainformacion.

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

Implementada

No evaluada

15.8.

Gestion del centro
Recibir menos de 10 quejas al afio por informacion
inadecuada oincompleta.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

15.9.

Conseguir como minimo un 30% del alumnado de larga
duraciénsobre el total.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

15.10

Conseguir como minimo un 32% del alumnado sea de corta
duracién.

No vigente

No vigente

No vigente

No implementada

No implementada

No implementada

15.11.

Conseguir que el 10% del alumnado sea de larga duracién
son también de corta duracién sobre el total del
alumnado.

No vigente

No vigente

No vigente

No implementada

No implementada

Noimplementada

15.12.

Obtener un 90% del alumnado de proyectos comunitarios sobre
eltotal.

No vigente

No vigente

No vigente

No implementada

No implementada

Implementada

15.13.

Conseguir 90 horas anuales de actividades abiertas a la
ciudadania.

No vigente

No vigente

No vigente

No implementada

No implementada

No implementada

15.14.

Obtener como media 5 afios de permanencia del alumnado de
larga duracidn.

No vigente

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

15.15.

Ofrecer como minimo clases de 15 instrumentos diferentes.

No vigente

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada




16. Guarderias

16.1.

Guarderias municipales

Garantizar informacion a las familias sobre el seguimiento del
proceso educativo de sus criaturas, realizando como minimo
una tutoria con la familia y un informe para cada curso
escolar.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

No evaluada

16.2.

Guarderias municipales

Garantizar informacion a las familias sobre las actividades que
realiza la escuela mediante, como minimo, una reunié anual con
el grupo clase.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

16.3.

Guarderias municipales

Crear otros espacios informativos paralelos: agenday tablén
informativo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

16.4.

Guarderias municipales

Ofrecer informacién a las familias sobre el servicio de comedor
con informes mensuales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

16.5.

Guarderias municipales

Conseguir un grado de satisfaccion de las familias usuarias
como minimo de 6 puntos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

16.6.

Guarderias municipales

Impulsar 2 intercambios pedagdgicos entre las ylos
profesionales como instrumento de Innovacion educativa.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada




17. Deportes

7.l

Atender en un maximo de 5 dias el 100% de las peticiones de
asesoramiento técnico.

No implementada

No implementada

Resultados

No implementada

Implementada

Implementada

17.2.

Facilitar el acceso a la red municipal de instalaciones deportivas
al90% de las entidades, colectivos y personas que lo soliciten.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

17.3.

Atender favorablemente las peticiones de acceso al programa

de actividades fisicas de la tercera edad, en el 90% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

17.4.

Colaborar con el 90% de las entidades y colectivos en la
mejora de la calidad de sus actividades deportivas, en funcién
de sudemanda i necesidades.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

775,

Derivar alos servicios correspondientes, en un maximo de 48
horas, el 90% de las notificaciones de incidencias relacionadas
con el mantenimiento, limpieza y control de plagas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

17.6.

Realizar encuestas de satisfaccion, dirigidas a la tercera edad, a
partir del curso 2018/2019.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

17.7.

Fomentar los valores del deporte como minimo con 1
campaiia de sensibilizacion.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




18. Gabinete de Accidn Territorial

18.1.

Gabinete de Accidn Territorial

Atender de manera inmediata totes les persones usuarias que
comparecen presencialmente para pedir informacién sobre
condiciones de uso y edificabilidad de los terrenos, realidad
fisica de laciudad, y planes y proyectos aprobados.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

18.2.

Gabinete de Accién Territorial

Facilitar informacion personalizada, en un tiempo maximo de
21dias, sobre las siguientes materias: certificados de régimen
urbanistico, informes urbanisticos y consultas previas de
actividades.

No implementada

No implementada

Implementada

No implementada

Noimplementada

Gabinete de Accién Territorial

Informar del planeamiento urbanistico, planes y proyectos de
gran entidad, aprobados o en redaccién, como minimo con una
sesion informativa ciudadana por proyecto.

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

18.4.

Gabinete de Accion Territorial

Convocar como minimo 1 sesién informativa ciudadana por
cadaproyecto de movilidad urbana.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

18.5.

Gabinete de Accién Territorial

Facilitar informacion personalizada, en un tiempo méaximo de 30
dias, sobre las siguientes materias: certificados de legalidad, de
antigiiedad y de numeracién de fincas.

No vigente

No vigente

Implementada

No implementada

Implementada

18.6.

Gabinete de Accion Territorial

Organizar como minimo 1 sesién informativa ciudadana de
cadaproyecto en todos los casos, relacionado con las Areas de
Conservacién y Rehabilitacion.

Implementada

No evaluada

No vigente

No vigente

No vigente




19. Gabinete de Alcaldia

Resultados

19.1.

Acciones y compromisos de calidad

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Asegurar el funcionamiento éptimo de la agenda de la
Alcaldesa, y la buena gestion de las reuniones y actos a los que
ha de asistir, con un nimero maximo de 12 incidencias
atribuibles al Gabinete.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

19.2.

Mantener actualizada la agenda de la Alcaldesa en la web
municipal, con un méaximo de 12 incidencias anuales atribuidas
al Gabinete.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

19.3.

Atendery responder a todas las personas que se dirijan a

La Alcaldia de forma presencial, virtual o via telefénica, con un
trato amable y cordial, con un grado de satisfaccién como
minimode 7.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

19.4.

Asegurar el buen funcionamiento de los actos institucionales,
conun maximo de 12 quejas de las personas participantes o
requerimientos de la direccién.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

G5,

Dar respuesta favorable como minimo al 75% de las peticiones
de bodas, respetando las fechas solicitadas.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

19.6.

Ofrecer fechas alternativas favorables de bodas, como minimo
en el 90% de los casos, cuando las fechas solicitadas estan
ocupadas y no se pueden otorgar.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

19.7.

Responder las preguntas y ruegos realizadas por los Grupos
Municipales en el Pleno Municipal, como minimo en un 80 %
de loscasos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

19.8.

Dar respuesta al 85% de las peticiones recibidas.

Implementada

Implementada

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

19.9.

Atender y responder a la ciudadania que se dirija a la Alcaldia
de forma presencial, virtual o via telefénica, con un trato
amabley cordial, como minimo en el 95 % de las peticiones.

Implementada

Implementada

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente




20. Gabinete de Planificaciéon y Organizacién

Resultados
Nombre de la Carta Acciones y compromisos de calidad 2017 2018 2019 2020 2021 2022
20.1. Gabinete de Organizar y/o participar, como minimo, en 5 grupos de |Novigente No vigente No vigente Implementada No implementada No implementada
Planificaciény caracter interdepartamental para favorecer el trabajo
Qrganizacion transversal del Ayuntamiento.
20.2. Gabinete de Asistir a 40 reuniones de trabajo, como minimo, con las No vigente No vigente No vigente Implementada No implementada No implementada
Planificaciony personas responsables de los servicios municipales para
Qrganizacion garantizar el cumplimiento de las funciones del Gabinete.
20.3 Gabinete de Realizar tareas de actualizacion de los contenidos de las No vigente No vigente No vigente Implementada No implementada No implementada
Planificaciény Cartas de Servicios durante el segundo semestre del afio.
Qrganizacion
20.4 Gabinete de Realizar tareas de rendicion de cuentas de los compromisos de | No vigente No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada
Planificaciény las Cartas de Servicios, durante el primer semestre del afio
Qrganizacion posterior al afio evaluable.
20.5. Gabinete de Contribuir al cumplimiento de todas las directrices y plazos en |Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada
Planificaciény el proceso de elaboracion de los documentos del PAM de la
Qrganizacion direccion deservicios internos.
20.6. Gabinete de Introducir con regularidad nuevos contenidos a la Intranet y Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Planificaciony mantener actualizados los existentes, con una media semanal
Qrganizacion de 15 nuevos contenidos y/o actualizaciones.
20.7. Gabinete de Dar soporte a todas las tareas la elaboracién y publicacién de No evaluada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Planificaciény losindicadores de transparencia de la direccion de servicios
Qrganizacion internos.
20.8. Gabinete de Cumplir todos los encargos recibidos por parte de la direcciéon |Implementada Implementada Implementada No vigente No vigente No vigente
Planificaciony para colaborar y dar soporte a proyectos de caracter innovador.
Qrganizacion
20.9. Gabinete de Organizar y/o participar en un minimo de 6 sesiones de Implementada Implementada Implementada No vigente No vigente No vigente

Planificaciony
Qrganizacion

trabajo de grupos de trabajo transversales municipales.




21. Gestién patrimonial

2l l,

Atender las consultas de la ciudadania en un tiempo medio
de 15 minutos.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

21.2.

Iniciar todos los trdmites de resolucién de incidencias
(reparaciones, intervenciones y desperfectos) de los bienes
inmuebles gestionados por los servicios, como minimo en una
semana.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

21.3.

Resolver todas las consultas de otros departamentos sobre la
titularidad y régimen juridico de fincas y otras del patrimonio
municipal, en el plazo maximo de una semana.

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

21.4.

Ofrecer a las personas usuarias internas y externas un
servicio valorado con puntuacién media de 6 puntos como
minimo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

21.5.

Emitir los certificados sobre la titularidad y régimen juridico
de las fincas a peticion de otros servicios, en el plazo
maximo de 10dias, en todos los casos.

No vigente

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada




22. Gestion Tributaria

22.1.

Dar publicidad al calendario fiscal del ejercicio antes del 15 de
febrero de cada afio (web, redes sociales, publicaciones
institucionales y distribucién a domicilios).

No vigente

No vigente

Resultados

Implementada Implementada No avaluada

22.2.

Ofrecer informacion personalizada a las dependencias del
Servicio de forma inmediata con cita previa y sin cita en caso
que no haya una visita anterior.

No vigente

No vigente

Implementada Implementada Implementada

22.3.

Informar telefénicamente y por correo electrénico, previa
acreditacion de la persona, en un tiempo inferior a 24 horas, en
el caso que se deban hacer comprobaciones o simulaciones de
liquidaciones.

Implementada

Implementada

Implementada Implementada Implementada

22.4,

Responder por escrito cualquier peticion de cambio de las bases
de datos del contribuyente, como maximo en 15 dias.

Implementada

Implementada

Implementada Implementada Implementada

22358

Distribuir en el buzén de todos los inmuebles el calendario fiscal
impreso, antes del 15 de febrero de cada afio.

Implementada

Implementada

Novigente Novigente No vigente

22.6.

Informar personalmente en las dependencias del Servicio, de
forma inmediata en caso de cita previa, y en menos de 10
minutos sin cita previa.

Implementada

Implementada

No vigente No vigente

No vigente




23. Gestidn Urbanistica y Vivenda

23.1.

Resolver de mutuo acuerdo con las personas afectadas el
50%de los expedientes de expropiaciones con derecho al
realojamiento.

No evaluada

Implementada

Resultados

No evaluada No evaluada No evaluada

23.2.

Colaborar en la tramitacién administrativa de 2 Areas de
Conservacion y Rehabilitacion (ACR).

No vigente

No vigente

Implementada Implementada Implementada

23.3.

Tramitar el cobro, como minimo, de 300 cuotas de
contribucién que han de pagar las familias afectadas per las
Areas de Conservacion y Rehabilitacion (ACR).

No vigente

No vigente

No evaluada Implementada No implementada

23.4,

Tramitar administrativamente los acuerdos presos por los
odrganos competentes relacionados con el PERI Santa Coloma
Vella Il, con un objetivo minimo anual de 5 acuerdos.

No vigente

No vigente

No evaluada Implementada Implementada

Proporcionar informacién a las personas afectadas del
PERI Santa Coloma Vella Il, mediante entrevistas
personales y/o reuniones informativas. No recibir mas de 5
quejas por falta de informacién y/o atencion.

No vigente

No vigente

Implementada Implementada Implementada

23.6.

Dar respuesta al 95% de las quejas y sugerencias, cuando la
peticidn sea responsabilidad del servicio, en un plazo no
superior a 30 dias.

No implementada

Implementada

No vigente No vigente No vigente

23.7.

Concertar el 95% de las citas previas presenciales en un tiempo
medio de 5 dias laborables, en periodos fuera de vacaciones.

Implementada

Implementada

No vigente No vigente No vigente




24. Grameimpuls, SA

24.1.

Ofrecer servicios con un grado de satisfaccion media por parte
de las personas usuarias de 7,5 puntos como minimo.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

24.2.

Responder reclamaciones y sugerencias en un maximo de
20 dias.

Implementada

Noimplementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

24.3.

Mantener informadas las personas usuarias mediante la
publicacién de 40 noticias anuales, como minimo, a través de
laweb y las redes sociales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

24.4,

Distribuir los boletines informativos como minimo entre 10.000
personas.

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




25. Grameimpuls, SA. Escuela de Restauracion

Resultados

relacionados,como “El Espacio de pasién por la cocina”.

25.1. Obtener una media de 7,5 puntos como minimo, en relaciénala || itada I itada Implementada Implementada Implementada Implementada
satisfaccién de los cursos de formacién ocupacional.

25.2. Obtener una media de 7,5 puntos como minimo, en relacién a la | Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
satisfaccion de los cursos de formacién continua dirigidos a los
profesionales de la restauracion.

25.3. Obtener una media de 7,5 puntos como minimo a los cursos No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada




26. Grameimpuls, SA. Fomento Empresarial

26.1.

Atender con visitas personalizadas las personas usuarias y
empresas, y obtener un grado de satisfaccion medio como
minimo de7,5 puntos.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.2.

Entregar certificados de viabilidad y/o planes de negocio
definitivos, en un plazo maximo de 15 dias, desde la finalizacion
de los planes debs empresas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.3.

Elaborar planes de empresa y obtener un grado de satisfaccion
de las personas solicitantes, como minimo de 8 puntos de
media.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.4.

Atender todas las solicitudes de asesoramiento para la
consolidacién de proyectos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.5.

Atender todas las solicitudes de capitalizacion y legalizacion
mediante el punto PAE.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.6.

Responder las peticiones de acceso a los centros, previa entrega
delplano de empresa, en un maximo de 10 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.7.

Ofrecer un servicio a los centros de empresas con un grado de
satisfaccién como minimo de 7,5 puntos de media.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

26.8.

Resolver las consultas recibidas telematicamente en los
centros de empresas como maximo en 5 dias, y las consultas de
investigacién,como maximo en 20 dias.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

26.9.

Hacer un seguimiento de los proyectos empresariales
presentados.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente




27. Grameimpuls, SA. Formacion ocupacional

2071

Grameimpuls, SA.
Formaciénocupacional

Ofrecer formacion de calidad regulada por los certificados de
profesionalidad, para facilitar la insercién en el mercado
laboral,anun grado de satisfaccion como minimo de 7,5
puntos.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

27.2.

Grameimpuls, SA.
Formaciénocupacional

Disponer de personal docente y técnico con experiencia, para
garantizar una buena formacién y acompafiamiento en las
practicasen empresas, con un grado de satisfaccién como
minimo de 7,5 puntos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




28. Grameimpuls, SA. Informacion y orientacion

28.1.

Atender las peticiones de informacién en un plazo inferior a un
dia.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

28.2.

Iniciar el proceso de orientacién laboral en un plazoinferior o
igual a 10 dias laborales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

28.3.

Dar de alta en la Agencia de colocacién a todas personas quese
inscriben en nuestra base de datos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

28.4.

Disefiar para todas las personas usuarias un itinerario
adaptado a sus necesidades, con un grado de satisfacciéon
como minimo de 7,5 puntos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




29. Grameimpuls, SA. Intermediacién laboral

29.1.

Ofrecer un servicio de calidad a las empresas usuarias, con
un grado de satisfaccion como minimo de 7,5 puntos.

No vigente

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

29.2.

Buscar las personas candidatas que mejor se adectien a las
demandas empresariales, y enviar candidaturas al 80% de
las peticiones.

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

29.3.

Buscar empresas para hacer practicas para todo el
alumnado que supere los médulos de los Certificados de
Profesionalidad, que no renuncien o las convaliden.

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

29.4.

Ofrecer Informacién como minimo a 250 empresas sobre
programas utiles para impulsar su actividad econdmica.

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

29.5.

Ofrecer un servicio de calidad a las empresas y personas
usuarias, con un grado de satisfaccién como minimo de 7,5
puntos.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

29.6.

Satisfacer las demandas de las empresas dando respuesta a sus
necesidades en menos de 24 h.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

29.7.

Buscar a las personas candidatas que mejor se adectien a las
demandas empresariales, dando respuesta a la empresa
(ndmero de horas).

No evaluada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

29.8.

Gestionar la formacién de los/as treballadoras/as de la
empresa mediante la Fundacion Tripartida, en menos
de 20 dias.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente




30. Gramepark, SA

Resultados

30.1.

Obtener un grado de satisfaccion éptimo en relacién a la calidad
de los servicios, con un grado de satisfaccion medio de 7
puntos.

q
tada

q
tada

Impl tada

Implementada

Implementada

30.2.

Ofrecer asesoramiento juridico en caso de posible pérdida de
la vivienda, con un grado de satisfacciéon minima de 7 puntos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

30.3.

Promover como minimo la firmade 50 contratos entre
persones propietarias e inquilinas, dentro del programa Bolsa
de Vivienda de Alquiler.

tada

tada

No implementada

Implementada

No implementada

30.4.

Atender como maximo en 15 minutos las personas usuarias.

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

30.5.

Mejorar la accesibilidad de las instalaciones, con un grado de
satisfaccién como minimo de 7 puntos.

tada

itada

Implementada

Implementada

Implementada

30.6.

Ofrecer informacion clara, profesional y rigorosa a las personas
usuarias, con un grado de satisfaccion como minimo de 7
puntos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

30.7.

Dar respuesta a las quejas, sugerencias y/o reclamaciones
recibidas mediante el buzén de quejas y sugerencias (fisica y
en linea) de Gramepark, en un plazo no superior a 15 dias.

itada

itada

Implementada

Implementada

Implementada

30.8.

Tramitar un 95% minimo de las solicitudes de ayudas al pago
de alquileres.

Implementada

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente




31. Informacidn digital

Resultados

31.1. Aumentar el nimero de seguidores/as a las redes sociales itada I itada Implementada Implementada Implementada Implementada
(Twitter, Facebook i Instagram) entre un 5y un 10%.

31.2. Velar por la actualizacién constante de la informacién en la Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada
web municipal, yno obtener mas de 10 quejas anuales por este
concepto.

313. Implementar una nueva capa de software para hacer mas No vigente No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada
accesibles los contenidos de la web.

31.4. Hacer gestiones para posibilitar el nombramiento del/de la No vigente No vigente No vigente Implementada Implementada No implementada
responsable de la unidad de accesibilidad.

31.5. Poner en marcha un nuevo portal municipal, mejorando la No implementada Implementada Implementada No vigente No vigente No vigente
navegacion en dispositivos moéviles, el buscador, la distribucion
de contenidos y el disefio.

31.6. Impulsar la nueva red social Snapchat. No implementada No vigente No vigente No vigente No vigente No vigente




32. Intervencion

Resultados

32819

Acciones y compromisos de calidad

2018

2019

2020

2021

2022

Mantener actualizada la informacion a la web municipal y no
recibir mas de 10 quejas anuales por este motivo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

32.2.

Cargar el presupuesto cada afio, de manera que el primer dia
habil sea operativo por su ejecucion.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

32.3.

Aportar los documentos de la Intervencion para publicar el
Portal de Transparencia, en un plazo igual o inferior a los 15
dias, des de su aprobacion o desde el momento en que los
6rganos competentes son conocedores.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

32.4.

Disponer de un plan de auditorias anual.

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

32.5.

Realizar controles financieros no obligatorios a las empresas
concesionarias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

32.6.

Garantizar el 90% de los plazos de fiscalizacion previa limitada
que marcan las Bases de Ejecucién del presupuesto.
Concretamente: 8 dias laborables anteriores a la fecha de
cierre del orden del dia de la Junta de Gobierno y del Pleno.
Durante el Ultimo trimestre del afio, estos plazos pasaran a ser
de 10 dias laborables.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

B2N78

Garantizarel 90% de los plazos de fiscalizacion previa limitada
que marcan las Bases de Ejecucidn del presupuesto.
Concretamente: 4 dias laborables por expedientes a aprobar
por decreto. Durante el dltimo trimestre del afio, estos plazos
pasaran a ser de 10 dias laborables.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

32.8.

Requerir como maximo en 3 dias, los antecedentes y
documentos necesarios para complementar los expedientes
objeto de fiscalizacion, a partir de la entrada del expediente
ala Intervencion.

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

No implementada

32.9.

Colgar al Portal de Transparencia el 90% de la informacién de
nuestra competencia, en un plazo inferior a los 15 dias de su
aprobacion.

Implementada

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

32.10.

Realizar auditorias y controles financieros a un 70% del gasto
municipal.

Implementada

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente




33. Mantenimiento de edificios

Resultados

33.1. Mantenimiento de Mantener reuniones de coordinacién con responsables de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
edificiosmunicipales servicios y responsables de los equipamientos, como minimo
una vez al mes, en un minimo de 80 % de los casos.

33.2. Mantenimiento de Implantar una instalacion de telegestion, como minimo, Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada
edificiosmunicipales para controlar la distancia la maquinaria municipal y
favorecer la reduccién de consumos.

33.3. Mantenimiento de Implantar como minimo 5 medidas de ahorro energético en las |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
edificiosmunicipales instalaciones municipales.
33.4. Mantenimiento de Atender y/o intervenir en el 90% de las peticiones Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada

edificiosmunicipales recibidas.




34. Mantenimiento de la via publica

Resultados
Acciones y compromisos de calidad 2018 2019 2020 2021 2022

34.1. Pavimentacién y mol i0 Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Iniciar como minimo el 80% de las reparaciones de aceras y
calzadas que impliquen riesgo, en menos de 24 horas desde el
momento que la incidencia se notifica al servicio.

34.2. Iniciar comominimo el 80% de las reparaciones del mobiliario | Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
urbano que impliquen riesgo, en menos de 24 horas desde el
momento que la incidencia se notifica al servicio.

34.3. Publicar en los medios de comunicacién municipal los cortes de |No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada
calle con una semana de antelacion.

34.4. Alumbrado Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Aportar informacién sobre el alumbrado publico de la ciudad, en
los Circulos de Comparacion Intermunicipal de la Diputacion de
Barcelona.

34.5. Mantener un sistema de control de calidad del alumbrado Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
municipal.

34.6. Alcantarillado Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Limpiarun 25% de la red de alcantarillado.

34.7. Limpiar como minimo el 50% de las unidades de imbornalesy | Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
rejas del alcantarillado.

34.8. Colocar 60 tapas nuevas de pozos y rejas. Implementada No implementada No implementada No implementada Implementada

34.9. Arreglar como minimo 40 metros de tubulares de la red del No evaluada Implementada No implementada Implementada No implementada
alcantarillado

34.10. Atender mas de un 85% de las actuaciones de urgencia. Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada

34.11. Accesos mecanicos Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Garantizar el buen funcionamiento de las escaleras,
ascensoresy rampas mecanicas en un 90% minimo del
horario establecido.

34.12. Dar respuesta en un plazo medio de 90 minutos a las |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
incidencias ordinarias de los accesos mecanicos, desde el
momento en el que son detectadas.

34.13. Seiializacién y semaforos Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
Supervisar diariamente las instalaciones semafoéricas segtin los
itinerarios establecidos.

34.14. Resolver el 60% de las incidencias anuales relacionadas conla No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada
sefalizacion vertical y horizontal.

34.15. Dar respuesta como maximo en 3 dias, en el 85% de las Implementada Implementada Implementada Implementada No evaluada
solicitudes de corte de calles.

34.16. Darrespuesta con un méaximo de 5 dias al 15% de solicitudes | Implementada Implementada Implementada Implementada No evaluada
de cortes de calles.

34.17. Relaciones con compaiiias de suministros Inspeccionar, como |Implementada No evaluada No implementada Implementada Implementada
minimo una veza la semana, las obras de las compafiias de
suministros en la via publica (agua, luz, gas, telefonia, etc.).

34.18. Aceptar en mas de un 95% de los casos las obras de reposicion | Implementada Implementada Implementada Implementada No evaluada
del pavimento que las compafiias hacen cuando acaban la
reparacion de sus averias.

34.19. Anunciar los cortes de calles por actuaciones de Implementada Implementada No vigente No vigente No vigente

mantenimiento con unaantelacién de unasemana,y no
recibir mas de 10 quejas por este motivo.




35. Medio ambiente e higiene ambiental

35.1.

Mejorar la proteccién del espacio natural, disminuyendo un
10%los incendios forestales.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

No implementada

35.2.

Alcanzar un grado de satisfaccién como minimo de 7 puntos en
lasactividades del Programa de Actividades Educativas
Complementarias.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

35.3.

Incrementar mas de un 3% las acciones de mejora de
labiodiversidad urbana.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

35.4.

Mejorar la tenencia responsable de animales, aumentando
como minimo el 3% de las adopciones.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

35.5.

Dar respuesta en 24 horas, como minimo en el 70% de
las demandas urgentes de control de plagas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

35.6.

Incrementar mas del 5% la recogida de residuos de los puntos
verdesdel Raval y Can Calvet.

No implementada

No evaluada

No implementada

No evaluada

No evaluada




36. Mercados municipales

36.1.

Atender el 95% de las reparaciones de pequefio
mantenimiento en menos de 24h, desde el momento en
que la deficiencia se detecta.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

36.2.

Comunicar en menos de 4 horas, a las personas responsables
del mantenimiento, las averias detectadas en el 95% de los
casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

36.3.

Tramitar los expedientes administrativos de concesion de
paradas en un tiempo medio de 4 meses, desde la entrega de
la documentacion.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

36.4.

Gestionar los requerimientos para dar cumplimiento a las
ordenanzas y reglamentos de los mercados en un tiempo
medio de 24h.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

36.5.

Realizar como minimo 4 reuniones de coordinacion y
seguimiento con las juntas de personas concesionarias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

36.6.

Limpiar cada 24 h las zonas comunes de los mercados
municipales,excepto domingos y festivos, en un 95% de los
casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




37. Museo Torre Balldovina

1.l

Ofrecer como minimo 1 exposicion temporal sobre el pasado
y presente de la ciudad.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

37.2.

Obtener una valoracién de 7 puntos en relacién a las
exposiciones temporales sobre el pasadoy presente de la
ciudad.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

37.3.

Realizar como minimo 200 actividades educativas.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

37.4.

Obtener una valoracién como minimo de 7 puntos enrelaciéna
las actividades educativas ofrecidas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

37.5.

Responder el 90% de peticiones de préstamo temporal de
piezas como maximo en 30 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

37.6.

Resolver el 90% de las peticiones de préstamo temporal de
piezas como maximo en 60 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

37.7.

Atender como maximo en 15 dias, el 90% de las consultas sobre
el fondo de orientacidn en la investigacién y/o de informacién
histérica.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

37.8.

Evaluar y contestar las solicitudes de donaciones de objetos en
un plazo maximo de 30 dias y resolver en un plazo méaximo de
60 dias.

No implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente




38. Limpieza y recogida de residuos

Resultados

38.1.

Acciones y compromisos de calidad

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Conseguir el 95% de frecuencia minima diaria de recogida de
residuos (excepto el dia de Navidad y 1 de Enero).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.2.

Recoger la fraccidn de residuos selectiva en un 95% de los
casos,como minimo, 3 dias a la semana.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.3.

Realizar la recogida domiciliaria de voluminosos como maximo
en 3 dias, desde la fecha de solicitud del servicio.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.4.

Recoger muebles y voluminosos de la via publica como méximo
en 2 dias, desde la fecha en que son detectados.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.5.

Recoger diariamente 4.000 kg de media de muebles y
voluminosos, de lunes a viernes (los datos corresponden atoda
la semana).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.6.

Retirar diariamente el papel/cartdn y la fraccién organica de
los comercios de las principales vias comerciales (excepto
festivos), en un 95% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.7.

Obtener una media igual o superior a 5,5 puntos, a
las inspecciones de limpieza viaria.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.8.

Recoger cada dia como minimo las papeleras de las zonas
de gran afluencia de peatones, en un 90% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.9.

Retirar los derrames de los alrededores de los contenedores
cada 2 dias de media, en el 90% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.10.

Limpiar mensualmente los contenedores en el 90% de los
casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

38.11.

Limpiar los solares municipales 1 vez de media al afio en el 90%
de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




39. Obras publicas

Resultados

39.1. Redactar el 70% de los proyectos de obras planificados No vigente No vigente No implementada Implementada Implementada
anualmente.

39.2. Iniciar un 70% de las obras planificadas anualmente. No vigente No vigente No implementada No implementada Implementada

39.3. Participar presencialmente en sesiones dirigidas a la No vigente No vigente No implementada Implementada Implementada
ciudadaniapara informar de obras de gran incidencia.

39.4. Actuar en 2 Areas de Conservacion y Rehabilitacién (ACR) No vigente No vigente No evaluada Implementada Implementada
municipales, dentro del Plan de Rehabilitacion de Vivienda
“SantaColoma renovamos los barrios”.

39.5. Cumplir los plazos previstos de redaccion de proyectos de obras | No evaluada No evaluada No vigente No vigente No vigente
en el 85% de los casos.

39.6. Cumplir los plazos previstos de ejecucion de obras en el 85% de |No evaluada No evaluada No vigente No vigente No vigente

los casos, a partir de la adjudicacion de la empresa
constructora o suministradora.




40. Oficina de informacidn y atencion a la ciudadania

40.1.

Proporcionar una informacién rigurosa, suficiente y ttil, y
obteneruna valoracién minima de 7 puntos por parte de las
personas usuarias.

No vigente

No vigente

Resultados

No vigente

Implementada

No evaluada

No evaluada

40.2.

Ofrecer un espacio de acogida adecuado y obtener una
valoracién minima de 7 puntos por parte de las personas
usuarias.

No vigente

No vigente

No vigente

Implementada

No evaluada

No evaluada

40.3.

Atender de manera satisfactoria las personas usuarias con un
grado de satisfaccion global minimo de 7 puntos.

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

No evaluada

40.4.

Atender las peticiones a demanda en un tiempo medio de
espera inferior a 25 minutos.

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

No evaluada

No evaluada

40.5.

Atender las peticiones a través de cita previa en un tiempo
medio inferior a 5 minutos.

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Noimplementada

No evaluada

Mejorar la valoracién global del servicio de usuarios/as,
superando en 5 décimas la valoracién del afio anterior.

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

No vigente

40.7.

Responder o derivar al departamento responsable las
peticionesciudadanas hechas en 'Tramites en linea', antes de
24 horas laborables.

Implementada

No evaluada

No evaluada

No vigente

No vigente

No vigente

40.8.

Responder o derivar al departamento responsable las consultas
hechas en el buzén de la Oficina, antes de 24 horas laborables.

Implementada

No evaluada

No evaluada

No vigente

No vigente

No vigente




41. Oficina municipal de informacidén al consumo

Resultados

41.1. Atender todas las demandas con cita previa en un Implementada Implementada Implementada No evaluada Implementada Implementada
tiempomaximo de 14 dias.

41.2. Abrir los expedientes de queja, reclamacién y/o denuncia en un |Implementada No implementada No evaluada No evaluada No implementada No implementada
plazo maximo de 20 dias.

41.3. Cerrar los expedientes de queja, reclamacién y/o denunciaen |Implementada Implementada No evaluada No evaluada Implementada Implementada
un plazo maximo de 6 meses.

41.4. Ofrecer actividades educativas y conseguir que como minimo  |Implementada Implementada Implementada No evaluada Implementada Implementada
el 50% de los centros de educacién secundaria trabajen temas
de consumo responsable.

41.5. Dar respuesta al 80% de las consultas formalizadas por correo |Implementada Implementada Implementada No evaluada Implementada Implementada
electronico en un tiempo maximo de 6 dias laborables.

41.6. Divulgar como minimo 6 noticias sobre temas de consumo en la |Implementada Implementada Implementada No evaluada No implementada Implementada

hojainformativa y otros medios de comunicacién local.




42. Parques y jardines

42.1.

Incrementar hasta un 2% la calidad de la limpieza a las zonas
pavimentadas de las zonas verdes.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

42.2.

Disminuir las molestias provocadas por el arbolado viarioyno
superar el 30% de quejas por este motivo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




43. Planificacion estratégica y gobierno abierto

Resultados

43.1. Velar por el mantenimiento de la informacién en la web, Implementada Implementada No implementada No evaluada
actualizada,clara y accesible, y no recibir mas de 10 quejas, y
derivarlas todas a los servicios correspondientes.

Implementada

Implementada

43.2. Derivar todas las quejas por informacién deficiente enla Implementada Implementada Implementada No evaluada
web municipal a los servicios correspondientes.

Implementada

Implementada

43.3. Convocar como minimo dos forums ciudadanos para Implementada Implementada Implementada No implementada
presentary debatir propuestas de actuaciones publicas.

Implementada

Implementada

43.4. Incrementar un 20% las acciones participativas diferentes a Implementada Implementada Implementada Implementada
las previstas en el Plan de accion municipal 2015-19, para
mejorary ampliar las oportunidades de participacion de la
ciudadania.

Implementada

Implementada

43.5. Canalizar y referenciar como minimo 3 acciones y procesos Implementada Implementada No implementada No implementada
participativos desde la proximidad de las Regidurias de Distrito.

Implementada

Implementada

43.6. Mejorar la calidad de gestion de los servicios municipales a |Implementada Implementada Implementada No vigente
través de la elaboracion de cartas de servicios internos y
aprobar un 15% de las mismas.

No vigente

No vigente




44, Policia Local

Resultados

44.1.

Acciones y compromisos de calidad

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Tiempo de respuesta

Responder el 90% de los requerimientos de actuacion
urgente, dentro deltérmino municipal, en un tiempo maximo
de 9 minutos (excepto en condiciones extremas e
imprevisibles).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.2.

Llegar a los lugares de los accidentes de trafico con personas
heridas dentro del casco urbano, como méximo en 9 minutos,
en el 90% de los casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Responder el 90% de las demandas ciudadanas
telefénicamente, por escrito o por correo electrénico, en un
tiempo maximo de 20 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.4,

Atencionesy derivaciones

Atender el teléfono de urgencias 092, 24 h/365 dias, con
confidencialidad y posibilidad de acceso a otros servicios de
urgencia (también se puede acceder a este servicio mediante
el teléfono decobertura europea 112). No recibir mas de un
1% de quejas por atencion deficiente.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.5.

Asistir al 100% de las victimas de delitos, y especial atencién a
mujeres y menores victimas de maltratos en el dmbito del
hogar(violencia doméstica y violencia de género).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.6.

Derivar los casos que lo requieran a otros servicios
asistenciales municipales o de otras
administraciones.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.7.

Derivar al Servicio de Mediacion las infracciones y/o conductas
susceptibles de ser resueltas mediante una solucién amistosa y
que requieren de un seguimiento especifico.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.8.

Asistir y asesorar el 100% de los/as menores residentes en el
municipio,detectados/as con tenencia o consumo de drogas en
la via publica.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.9.

Derivar como minimo el 15% de los casos de menores
residentes en el municipio, detectados con tenencia o
consumo de drogas en la via publica, al Programa de
reparacion y conciliacion municipal.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

44.10.

Seguridad viaria

Realizar estudios de los puntos de la ciudad donde se
produzcan concentracidn de accidentes de tréfico convictimas,
yproponermejoras en caso de que sean necesarias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Retirar de la via publica los vehiculos abandonados que
representen un riesgo en un plazo maximo de 24 horas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.12.

Retirar de la via publica el 80% de los vehiculos abandonados
que norepresenten riesgo, en un plazo maximo de 30 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.13.

Retirar de la via publica el 100% de los vehiculos abandonados
queno representen riesgo, en un tiempo maximo de 60 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

44.14.

Admitir todas las peticiones recibidas de los centros educativos
paraparticipar en el Programa de Educacidn Viaria y Civismo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




45. Promocion de la ciudad y turismo

Resultados

45.1. Obtener una puntuacién minima de 7 puntos en las Implementada Implementada No evaluada No evaluada Implementada
encuestas desatisfaccion sobre las rutas turisticas.

45.2. Mantener actualizada la informacién en la web municipal,yno  |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
recibirmds de 10 quejas per este motivo.

45.3. Convocar la Mesa de la Gastronomia como minimo 2 veces al No implementada No implementada No implementada No implementada No implementada
afio.

45.4. Promover la ciudad a través de las redes sociales e Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
incrementarel nimero de seguidores/as como minimo un 3%.

45.5. Fomentar la marca Santa Coloma fuera del municipio, Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
difundiéndola como minimo en 3 oficinas de informacién
turistica.

45.6. Dar a conocer les rutas turisticas de Santa Coloma de No vigente No vigente No implementada No implementada Implementada
Gramenet y conseguir que, como minimo, el 30% de las
personas participantes sean de fuera de la ciudad.

45.7. Promocionar la marca Santa Coloma Gastronémica (DeGusta, | No vigente No vigente No implementada No implementada Implementada

Raim i Cultura, Mostra Gastronomica), realizando como
minimo 20 actividades.




46. Punto del voluntariado

46.1.

Conseguir un grado de satisfaccion del profesorado sobre las
sesiones de sensibilizacién para jévenes escolarizados, como
minimo de 7 puntos.

No evaluada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

46.2.

Mantener actualizada la informacién en la web municipal y en
las redes sociales, y no recibir mas de 10 quejas por este
motivo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

46.3.

Atender como maximo en 48 horas (desde el momento
de larecepcion), el 100% de las solicitudes que lleguen al
Punto, pidiendo talleres de sensibilizacion para jovenes
(Programa de Actividades Educativas Complementarias al
Curriculum).

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

46.4.

Realizar como minimo 3 talleres de formacion para el
voluntariado.

No implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

46.5.

Conseguir un grado de satisfaccién minimo de 8 puntos en los
talleres de formacion para el voluntariado.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

46.6.

Hacer la primera entrevista a las personas que quieran trabajar
como voluntarias en el maximo de una semana desde su
peticién, como minimo en el 90% de los casos.

No evaluada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

46.7.

Reconocery agradecer la labor del voluntariado de la ciudad
en unacto festivo el dia internacional del voluntariado.

No evaluada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




47. Recaudacion

Resultados

de atencion menor o igual a 8 minutos.

47.1. Implementar encuestas de satisfaccién a partir del afio 2018, Implementada Implementada Implementada Implementada No evaluada
con un grado de satisfaccion superior a 6 puntos.
47.2. Atender la ciudadania de forma presencial en un tiempo medio |Implementada Implementada Implementada Implementada No evaluada




48. Recursos humanos

Resultados

48.1. Mantener actualizadas en la web municipal las convocatorias Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
de seleccion de personal y no recibir mas de 5 quejas por este
motivo.

48.2. Favorecer la oferta publica de ocupacién, convocando como No vigente No vigente Implementada No implementada Implementada
minimo 3 procesos de seleccién.

48.3. Garantizar buena calidad de la formacién del personal, con Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
una valoracion superior o igual a 7 puntos, en el 90% de los
cursos.

48.4. Formarel 15 % de la plantilla en materia de primeros auxilios, |Noimplementada No implementada No implementada No implementada Implementada
uso de desfibriladores, emergencias y extincion de incendios.

48.5. Garantizar la tramitacion administrativa de operaciones Implementada No evaluada No implementada No evaluada No evaluada
contables de personal en un plazo maximo de 4 dias.

48.6. Atender el 95% de las consultas y requerimientos por escrito No implementada No evaluada No implementada No evaluada No evaluada
del personal, como méaximo en 15 dias.

48.7. Implementar el 50% del portal del empleado/a durante el Implementada No evaluada No implementada No evaluada No evaluada
periodo 2020- 2021.

48.8. Actualizar trimestralmente la informacion de plantilla, RLT, No implementada No implementada No vigente No vigente No vigente
organigrama y contrataciones.




49, Relaciones institucionales

Resultados

Acciones y compromisos de calidad

2018

2019

2020

2021

2022

49.1. Cerrar el 65% de los expedientes de quejas, sugerencias, Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
demandas de actuacion y consultas (QUI) dentro del afio
natural.

49.2. Dar respuestas como minimo al 40% de las quejas, Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada

sugerencias, demandas de actuacién y consultas (QUI)
como maximo en 45 dias.

49.3. Dar respuestas como maximo al 32% de las quejas,
sugerencias, demandas de actuacion y consultas (QUI) entre 46
y 65 dias.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

49.4. Dar respuestas como maximo al 28% de las quejas,
sugerencias, demandas de actuacién y consultas (QUI) en
66dias o mas.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

49.5. Mantener actualizados los servicios del Buzdn de Quejas (QUI)
en la web municipal, y no recibir mas de 10 quejas por este
motivo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

49.6. Formar al personal municipal que lo necesite en el uso del
programa del Buzén de Quejas (QUI).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

49.7. Publicar durante el primer cuatrimestre del afio siguiente, el
informe anual de quejas, sugerencias, demandas de actuaciény
consultas recibidas en el Ayuntamiento.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

49.8. Informar ala ciudadania mediante todas las reuniones que sean |Implementada Implementada No implementada No evaluada No evaluada
necesarias y solicitadas, sobre el uso del Programa transversal
de Quejas ‘QUI".

49.9. Ofrecer un servicio de calidad a las personas usuarias y obtener |Implementada Implementada Implementada No evaluada No evaluada

un grado de satisfacciéon como minimo de 6,5 puntos.




50. Salud publica y seguridad alimentaria

Resultados

50.1.

Accions i compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Salud publica

Dar respuesta a todas las demandas de actividades de
promocién de la salud para jévenes en situaciones de
vulnerabilidad, seguin las necesidades detectadas por el
equipo educativo.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.2.

Dar respuesta a todas las demandas de actividades de
promocién de la salud para centros de secundaria en los
siguientes dmbitos: afectividad, sexualidad, alimentacion,
salud mental, pantallas, drogas y acoso.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.3.

Gestionar como minimo el 90% de las demandas de actividades
en un plazo maximo de 15 dias.

Implementada

No implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.4.

Dar soporte a todas las actividades de prevencion del VIH y sida
solicitadas por los centros de educacién secundaria, en el
marco de una campafia anual de sensibilizacion y prevencion.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.5.

Disponer de un Plan Municipal sobre Drogas que enmarque
todas las acciones preventivas y de normalizacién social de
personas drogodependientes, con una evaluacion cuadrienal.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

No implementada

No implementada

50.6.

Atender como minimo el 90% de las demandas de
profesionales, familiares y jovenes que se encuentren en
medio abierto o en asesoria, en un periodo maximo de 10
dias.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.7.

Seguridad alimentaria
Inspeccionar como minimo el 50% de los establecimientos de

nueva abertura y cambios de titular.

Implementada

Implementada

No implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.8.

Inspeccionar como minimo el 50% de los establecimientos de
nueva abertura clasificados.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.9.

Mantener el censo municipal de establecimientos alimentarios
actualizado, con un minimo del 80% de los establecimientos de
nueva abertura censados.

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

No implementada

50.10.

Inspeccionar el 90% de los establecimientos denunciados, en
menos de 48 horas (dias laborables).

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.11.

Hacer el seguimiento y control como minimo del 50% de los
establecimientos de mas riego, segiin determina el protocolo
deriesgo de la Diputacién de Barcelona.

Implementada

No implementada

No implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

50.12.

Otros compromisos
Inspeccionar el 100% de los centros de pircing, tatuaje y/o
micropigmentacién, para hacer el seguimiento.

Implementada

No implementada

Implementada

No evaluada

No implementada

No implementada

50.13.

Gestionar el 100% de las autorizaciones sanitarias solicitadas,
para la puesta en macha de centros de pircing, tatuaje y/o
micropigmentacion.

Implementada

Implementada

No implementada

No evaluada

Implementada

Implementada




51. Servicios juridicos

Sl il,

Reducir el plazo de resolucion de las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial per debajo del plazo
legalmenteestablecido, como minimo en un 25% de los
casos.

No evaluada

Implementada

Resultados

No evaluada

Implementada

Implementada




52. Servicios Sociales

Resultados

G281

Acciones y compromisos de calidad

2018

2019

2020

2021

2022

Atencion a la infancia y a las familias
Conceder a las personas usuarias el 90% como minimo de
las entrevistas solicitadas a los servicios sociales basicos.

Implementada

No evaluada

No implementada

Implementada

Implementada

52.2.

Garantizar atencion social de urgencias durante las 24 horas del
dia alas personas usuarias que cumplen los criterios
establecidos para este tipo de servicio. Estas demandas se
atenderan en los servicios sociales basicos o a través del
CUESB.

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

Implementada

52338

Facilitar, como minimo en el 90% de los casos, la
realizacién de entrevistas en inglés, francés, arabe, chino
o urdd, a las personas que no conozcan ni el catalan ni el
castellano. Estas entrevistas se deberdn de solicitar con
cita previa.

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

Implementada

52.4.

Facilitar a las personas usuarias informacién sobre los
servicios sociales municipales y de otros Administraciones, y
no recibir mas de10 quejas por informacion deficiente.

Implementada

No evaluada

Implementada

Implementada

Implementada

52.5.

Favorecer la coordinacion institucional para gestionar las
situacionesde riesgo y maltrato infantil y adolescente, a través
del funcionamiento de la Taula Local de Infancia.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

No implementada

52.6.

Poner en marcha el protocolo de actuacidn para gestionar
situacionesde riesgo y maltrato infantil y adolescente.

No vigente

No vigente

Implementada

Implementada

Implementada

52.7.

Atencion a las personas en con n de dependencia y
adultos vulnerables

Atender en un tiempo medio inferior a 4 semanas, el 90% de
las personas usuarias de la unidad de acogida, atenciéna la
tercera edad,dependencia y adultos vulnerables.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

52.8.

Atender en un tiempo medio inferior a 2 semanas, el 90% de las
personas usuarias del servicio de transporte adaptado.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

52.9.

Ofrecer el servicio de tele asistencia, como minimo, a 100
personasnuevas mayores de 75 afios.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No evaluada

52.10

Atender las reclamaciones de las personas usuarias del
departamento de dependencia, y no recibir mas de 5 quejas
porfalta de atencion.

Implementada

Implementada

No vigente

No vigente

No vigente




53. Servicios de informacion

Resultados

53.1. Resolver el 50% de las incidencias informaticas como maximo | No implementada No implementada No implementada No implementada Implementada
en1hora.

53.2. Resolver el 80% de las incidencias informaticas en 48 horas No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
como maximo.

53.3. Actualizar regularmente los manuales de las Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
aplicacionesinformaticas y elaborar como minimo 1
nuevo.

53.4. Resolver como méaximo en 48 h las altas, bajas y modificaciones | No implementada No implementada Implementada Implementada No implementada
de las personas usuarias para el uso de las aplicaciones
informéticas.

53.5. Garantizar la disponibilidad de las bases de datos de los Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
servicioscriticos, como minimo en un 99% del tiempo de uso.

53.6. Garantizar la disponibilidad de los servidores como minimoen | Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
un 90% del tiempo de uso.

53.7. Restaurar correctamente los datos de las copias de seguridad | Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
enel 98% de los casos.

53.8. Ofrecer material de préstamo en condiciones éptimas y no No vigente No vigente No vigente No vigente No vigente

superarlas 2 incidencias mensuales.




54. Solidaridad y cooperacion

Resultados

Acciones y compromisos de calidad

2017

2018

2019

2020

2021

2022

54.1. Realizar una convocatoria de subvenciones para proyectos de
cooperacién y acciones de sensibilizacion.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.2. Dedicar como minimo el 70% de la aplicacion
presupuestaria de cooperacion indirecta a la convocatoria
de subvenciones para proyectos de cooperacién y accién de
sensibilizacién.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.3. Participar como minimo en 3 campaiias anuales de
solidaridad y ayuda humanitaria, coordinadas a nivel
general, y las propuestas de entidades locales en difusion,
actividades y soporte de recursos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.4, Destinar como minimo un 10% de la aplicacion
presupuestaria de cooperacion indirecta, a las campafias de
solidaridad y ayuda humanitaria.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.5. Mantener actualizados el espacio web y las redes sociales,
como minimo con la publicacién de 4 notas informativas
semanales en las redes sociales.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.6. Donar respuesta a las solicitudes de entidades, grupos,
colectivos o personas, para la organizacion y gestion de
eventos, en un plazo maximo de 10 dias laborables.

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.7. No recibir mas de 5 quejas anuales en relacion al programa
desolidaridad y cooperacién.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.8. Incorporar al ‘Plan de sensibilizacion en solidaridad y valores” | Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
la realizacion de 10 sesiones, como minimo, de difusion e
informacién.

54.9. Incorporar al ‘Plan de sensibilizacién en solidaridad y valores” Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada

la realizacion de un taller como minimo.

54.10. Incorporar al ‘Plan de sensibilizacion en solidaridad y valores”
la realizacion de un curso como minimo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.11. Incorporar al ‘Plan de sensibilizacién en solidaridad y valores”
la realizacidn de 4 exposiciones como minimo.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

54.12 Conseguir un grado de satisfaccion minimo para el
‘Plan desensibilizacion en solidaridad y valores” de
6 puntos.

No evaluada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




55. Soporte administrativo a los servicios territoriales

Resultados

55.1. Facilitar informacién administrativa a otros servicios y Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
departamentos internos, y no recibir mas de 5 quejas
por informacién deficiente.

55.2. Elaborar propuestas de articulado y de disposiciones de Implementada Implementada Implementada Implementada No evaluada
caracter general (ordenanzas y ordenanzas fiscales), en un
tiempo medio de15 dias laborables.

55.3. Entregar en los plazos previstos los indicadores relativos al PAM, | No vigente No vigente Implementada No implementada Implementada
transparencia, cuenta general y cartas de servicios.

55.4. Realizar una encuesta de satisfaccién a las personas usuarias No implementada No implementada No vigente No vigente No vigente
internas a partir de 2018, con un grado de satisfaccién como
minimo de 5 puntos.




56. Soporte administrativo de los servicios a las personas

Resultados

56.1. Realizar una encuesta de satisfaccion a las personas usuarias Implementada Implementada No evaluada No evaluada No evaluada
internas a partir del afio 2018.

56.2. Facilitar informacién administrativa a otro servicios y Implementada Implementada No evaluada Implementada No evaluada
departamentos internos y no recibir mas de 5 quejas
por informacion deficiente.

56.3. Elaborar propuestas de articulado y de disposiciones de Implementada Implementada No evaluada Implementada No evaluada
caracter general (ordenanzas y ordenanzas fiscales), en un
tiempo maximo de 15 dias laborables.

56.4. Convocar como minimo 1 reunié mensual con los Implementada Implementada No evaluada Implementada No evaluada
diferentes servicios y departamentos de las areas de las
que dependen, para informar sobre la tramitacion de
expedientes de contratacion y otros expedientes
administrativos.




57. Teatro Segarra y Auditorio Can Roig i Torres

71

Formalizar con acuerdos previos con las personas que
solicitend uso del teatro y del auditorio, el cumplimiento de la
normativa de seguridad y proteccién de actos publicos.

Implementada

Implementada

Resultados

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

57.2.

Mantener la informacién actualizada en la web municipal,
de manera clara i accesible, y no recibir mas de 10 quejas
por informacién deficiente.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

57.3.

Dedicar el 40% de la programacion del teatre a 12 acciones
teatrales sobre temas de salud publica, solidaridad, igualdad de
género, etc.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

57.4.

Conseguir una asistencia de 3.500 espectadores/as a las
accionesteatrales sobre temas de salud publica, solidaridad,
igualdad de género, etc.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada




58. Tesoreria

Resultados

58.1. Hacer el pago a proveedores/as en un tiempo medio inferior Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada
a 60 dias en plazos anuales (mediana desde que se registra
la factura hasta que se paga al/a la proveedor/a).

58.2. Tramitar los pagos a proveedores/as por parte de la Tesoreria | No vigente No vigente Implementada Implementada Implementada

en un tiempo medio inferior a 30 dias en plazos anuales (media
de tramitacion desde que se aprueba la obligacion reconocida -
entra en la Tesoreria- i se paga al/a la proveedora).




