Annex 2

Compliment de compromisos
I indicadors per Cartes de Serveis
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Art contemporani Can Sisteré

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts

Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
1 Oferir com a minim cinc exposicions temporals d'art 1 Nombre d’exposicions 25 exposicions 5 0
Resolucio de peticions de visites guiades en un termini maxim . . .
2 ) . o 2 Temps mig de resolucié (nombre dies) <10 dies 5 -5
de 10 dies des de la recepci6 de la peticié
Atendre les sol-licituds de la sala d’actes o la sala de reuni¢ en
B un termini maxim de 10 dies des de la recepcid de la 3 Temps mig de resolucié (nombre de dies) <10 dies 7 -3
sol-licitud
. . . " P I " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . " .
rebudes de millora d'implementacié
1 Oferir com a minim cinc exposicions temporals d’art 1 Nombre d’exposicions 25 exposicions 7 2
7 Reso\ucwé de peticions de visites guiad.es en un termini maxim 2 Tempsmig de resolucid (nombre dies) <10 dies s 5
de 10 dies des de la recepcié de la peticio
Atendre les sol-licituds de la sala d’actes o la sala de reuni en
3 un termini maxim de 10 dies des de la recepci6 de la 3 Temps mig de resoluci6 (nombre de dies) <10 dies 7 -3

sol-licitud
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Arxiu Municipal Administratiu
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les sol-licituds de consulta i préstec de documentacio o . A - . . .
1 e . : Temps mig d’atencié de les consultes i préstecs d’ds intern <20 minuts 4 minuts 16 minuts
d’Us intern en un temps mig de 20 minuts.
Atendre les sol-licituds de consulta presencials d’Us extern en
2 . . P 2 Temps mig d’atencid de les consultes presencials d’Us extern. <20 minuts 3 minuts 17 minuts
un temps mig de 20 minuts.
3 Atendre les sol-licituds de consulta en linia d’Us intern i extern 3 Temps mig d’atencid de les consultes en linia d’usuaris/aries interns i <72h 20h 32h
en un temps mig de 72 hores. externs -
Oferir als usuaris/aries interns/es i externs/es un servei de
4 qualitat, amb una valoracié global mitja de 6 punts o 4 Puntuaci6 global mitja obtinguda a I'enquesta de satisfaccio 26 9,5 3,5
superior.
Atendre de manera personalitzada, oferint informacid i
orientacié especialitzada als investigadors/es, en la consulta
5 del fons documental, per a I'elaboracié dels seus treballs de 5 Puntuacié mitja obtinguda respecte del grau de satisfaccié de P26 9,88 388
recerca i investigacio, de manera que la puntuacié mitja I'usuari/aria sobre I'atencié personalitzada rebuda - 4 !
obtinguda respecte de I'atenci6 que dispensa el personal de
I'Arxiu, sigui de 6 punts o superior
. . . " P I " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . .
rebudes de millora plementacié
Atendre les sol-licituds de consulta i préstec de documentacié
1 ). . p 1 Temps mig d’atencié de les consultes i préstecs d’us intern <20 minuts 2 minuts i 49 segons <17 minuts
d’ds intern en un temps mig de 20 minuts.
Atendre les sol-licituds de consulta presencials d’Us extern en . . . . : .
2 ° ' P 2 Temps mig d'atencid de les consultes presencials d'Gs extern. <20 minuts 2minutsi28segons <17 minuts
un temps mig de 20 minuts.
Atendre les sol-licituds de consulta en linia d’Us intern i extern Temps mig d’atenci6 de les consultes en linia d’usuaris/aries interns i
3 i 3 ps mig / <72h 6 hores i 38 minuts 66h
en un temps mig de 72 hores. externs
Atendre les demandes de reproduccié documental a I'Arxiu en
4 N . P 4 % de demandes de reproduccio ateses en el termini previst 100% 100% 0%
un temps maxim de 20 minuts.
Atendre i donar resposta a les reclamacions i queixes rebudes % de respostes als usuaris/aries, respecte de les queixes i reclamacions
s posta @ ' g 5 Spostesa® / pecte ce 24 100% 100% 0%
a I’Arxiu en un temps maxim de 5 dies que arribin a I'Arxiu, ateses en el termini previst
Oferir als usuaris/aries interns/es i externs/es un servei de
6 qualitat, amb una valoraci6 global mitja de 6 punts o 6 Puntuaci6 global mitja obtinguda a I'enquesta de satisfaccio 26 932% +3,32 punts

superior.
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Atendre de manera personalitzada, oferint informacid i
orientacié especialitzada als investigadors/es, en la consulta
del fons documental, per a I'elaboracid dels seus treballs de
recerca i investigacio, de manera que la puntuacié mitja
obtinguda respecte de I'atenci6 que dispensa el personal de
I'Arxiu, sigui de 6 punts o superior

Puntuacié mitja obtinguda respecte del grau de satisfaccié de

usuari/aria sobre I'atencié personalitzada rebuda
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Assumptes Generals
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . — o i . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . " .
rebudes de millora d'implementacié
Distribuir en menys de 20 hores del 100% de la documentacié . . " . " Superar 5 décimes la No s'ha realitat N L'enquesta de satisfaccié es .
1 ) . Grau de satisfacci6 de I'enquesta de satisfaccio i y " . Carregues de treball 0 R 1r trimestre
registrada d'entrada valoracié de I'any anterior I'enquesta posara en marxa el 2019
Distribuir en menys de 72 hores del 100% de les sol-licituds No mesurat per dificultats en I'instrument de
2 . : y» ; 2 Distribucié 100 %2 < 5% incidéncies No mesurat P Coordinacié amb el servei de sistemes d'informacio 2019
arribades pel circuit QUI mesura
. . . . % de diferencia entre les dades de poblacié de I'INE i les dades de Reduir un 0,20 % respecte
3 Ajustar la xifra del Padré Municipal amb la de I'INE 3 P P 0,20% 0,00%

I'Ajuntament

I'any anterior
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Biblioteques
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ " " )
rebudes de millora d'implementacié
1 Oferir un minim de 1.700 hores de servei/any a les quatres 1 Nombre d'hores d'obertura 21.700h 7357 5657
biblioteques 2 Nombre de biblioteques obertes 3 4 1
3 Nombre de biblioteques obertes en periode regular, de dilluns a 2 2 0
dissabtes
,  Mantenir oberta al piiblic les 4 biblioteques de manera regular Nombre de biblioteques obertes en periode de vacances d’estiu i nadal, A 1
a excepci6 dels periodes de vacances 4 de dilluns a divendres 3
5 Nombre de biblioteques obertes a Setmana Santa, de dilluns a 1 4 3
divendres
Mantenir, actualitzar i renovar el fons bibliografic en un minim . )
3 N 8 6 Index de renovacié de fons 23% 4% 1%
d’un 3% a tota la xarxa
161 a Central
. i " P " 146 a Fondo
Mantenir una col-lecci6 actualitzada de premsa i revistes d’un - " .
4 L . " 7 Nombre de subscripcions actualitzades per biblioteca 215 144 a Can 127
minim de 15 titols per biblioteca .
Peixauet
119 a Singuerlin
Z T peT
Programar anualment un minim de dos clubs de lectura a cada biblioteca.
s T8 8  Nombre de clubs de lectura anuals per biblioteca 22 Enelcas dela 0
biblioteca .
Central en sén
Realitzar una activitat infantil setmanal a cadascuna de les
6 - 9 Nombre d’activitats infantils a la setmana 24 9 5
quatre biblioteques
7 Oferir un minim de 60 visites/any al conjunt de la xarxa 10 Nombre de visites escolars realitzades a I'any a la xarxa 260 194 134
Realitzar un minim de 300 hores de formacié en noves Nombre d’hores de formacié en noves tecnologies realitzades a I'any al
8 ) 1 i € v 2300 494 194
tecnologies a la xarxa conjunt de la xarxa
Oferir informacié actualitzada setmanalment al web i xarxes
9 socials de les activitats organitzades i les novetats del fons 12 Nombre d’entrades web/xarxes socials >1/setmana 2/3 cops per setmana minim.
documental
1o Difondre el programa d'activitats mitjangant correu electronic 13 Nombre d'enviaments anuals del programa d'activitats mitjangant 12 - o
i cartellera mensualment correu electronic i cartellera -
Es dificil, per no dir impossible, estar al corrent
de tota la documentacio que es publica per
Mantenir actualitzada la guia i la colleccié d’autors i autores Percentatge d’autors i autores locals adquirits sobre el total d’obres autors locals, donat I'alt volum d’autors i 5
11 8 14 8 q 100% 90% -10 0 Afinar la prospeccié de publicacions locals.

locals

locals publicades
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publicacions locals. L'objectiu és adquirir tot el
format monografic que coneixem rellevant per
a col-lecci6 local.



Any 2017

. . . . — o i . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . " .
rebudes de millora d'implementacié
a Oferir un minim de 1.700 hores de servei/any a les quatres 1 Nombre d’hores d’obertura 21.700 7.309 5.609
biblioteques 2 Nombre de biblioteques obertes 4 4 0
3 Nombre de biblioteques obertes en periode regular, de dilluns a 4 4 0
2 Mantenir oberta al public les 4 biblioteques de manera regular dissabtes
a excepci6 dels periodes de vacances — —
4 Nombre de biblioteques obertes en periode de vacances d’estiu i nadal, 3 3 0
de dilluns a divendres
Mantenir, actualitzar i renovar el fons bibliografic en un minim . L,
3 8 5 index de renovacié de fons 3% 2% 1%
d’un 3% a tota la xarxa
161 a Central
Mantenir una col-leccié actualitzada de premsa i revistes d’'un 1462 Fondo
4 o . - P 6 Nombre de subscripcions actualitzades per biblioteca 215 144 a Can Peixauet 128 de mitja
minim de 15 titols per biblioteca . .
119 a Singuerlin
2 minim per biblioteca.
Programar anualment un minim de dos clubs de lectura a cada . P
5 . 7 Nombre de clubs de lectura anuals per biblioteca 22 En el cas de la Central 0
biblioteca .
enson 5.
Realitzar una activitat infantil setmanal a cadascuna de les
6 . Nombre d’activitats infantils a la setmana 24 8,6 per setmana 4,6
quatre biblioteques
7 Oferir un minim de 60 visites/any al conjunt de la xarxa 9 Nombre de visites escolars realitzades a I'any a la xarxa 260 166 106
Realitzar un minim de 300 hores de formacié en noves Nombre d’hores de formacié en noves tecnologies realitzades a I'any al
8 ) 10 ' € Ve 2300 450 196
tecnologies a la xarxa conjunt de la xarxa
2/3 cops per setmana
minim. Es un indicador
. dificil de calcular ja que
Oferir informacié actualitzada setmanalment al web i xarxes - 2 a
o . X , . es fa parcialment en
9 socials de les activitats organitzades i les novetats del fons 11 Nombre d’entrades web/xarxes socials >1/setmana . . 1/2
preséncia a Internet i a
documental e 7
través d’exposicions a
l'interior de
I'equipament.
10 Difondre el programa d’activitats mitjangant correu electronic 12 Nombre d’enviaments anuals del programa d’activitats mitjangant 512 60 48
i cartellera mensualment correu electronic i cartellera -
Es dificil, per no dir impossible, estar al corrent
de tota la documentacié que es publica per
Mantenir actualitzada la guia i la col-leccié d’autors i autores Percentatge d’autors i autores locals adquirits sobre el total d’obres autors locals, donat I'alt volum d’autors i Afinar la prospeccié de publicacions locals i assolir el
1 E 13 € q 100% 20% -10% prosp P Actualment en curs.

locals

locals publicades
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publicacions locals. El mandat de la regidoria de
cultura és adquirir tot el format monografia
que coneixem rellevant per a col-leccid local.

mandat de la regidoria de cultura.



Cementiri
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. a a " P L L " ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . " .
rebudes de millora d'implementacié
Realitzar els tramits administratius per lliurar la documentacié
1 L . . P . ) ., 1 Temps de realitzacio dels tramits administratius <4 mesos 4 mesos 0
administrativa com a maxim 4 mesos després de la inhumacio.
15 . . aat
sobre Establir un sistematica de
2 Donar resposta a les queixes en un temps maxim de 30 dies 2 Temps de resposta a les queixes rebudes <30 dies 40 dies 10 dies Mala gestio del recursos materials reparac gesti6 de materials amb Desembre 2018
. P previsio i no sota demanada
ions
o P a n ey P i . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment @ . L,
rebudes de millora plementacié
" - - : " " Excés
Realitzar els tramits administratius per lliurar la documentacio N . . " " .
e L ) _ - 1 % de desviaci6 respecte dels 4 mesos <4 mesos 4 mesos i 15 dies +15 dies Canvis de personal de Automatitzacié del procés Desembre 2017
administrativa com a maxim 4 mesos després de la inhumacio.
temps
Mante
2 Donar resposta a les queixes en un temps maxim de 15 dies 2 % de desviacio respecte dels 15 dies <12 dies 30 dies 28 Canvis de personal niment Generaci6 d'una planificacié de manteniment Juny 2018
general
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Centre d'informacio i Recursos per a Dones(CIRD)
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

Any 2018

ueixes Accions Data
Num, Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora d'implementacié

1 % d'atencions realitzades dins el termini establert en cas atenci6 urgent 270% 100% 0

Donar resposta a les demandes d'atencio en un termini no
superior a 10 dies i a 24 hores en els casos d'urgéncia

% d'atencions realitzades dins el termini establert en cas atencié >70% 60% 10% Manca de personal suficient per a la priméra
ordiaaria =0 : :

. 0 Ampliacio servei i professionals Juliol 2019
atencié

Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web L L, . .
municipal 3 Nombre de queixes rebudes en relaci6 a informacié actualitzada <10 0 queixes 10
unici
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Centres civics i casals
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts

Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . — o i . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . " .
rebudes de millora d'implementacié
Confirmar la disponibilitat d’espais als centres sol-licitats per a
1 ' Ponibiliat ¢ espats P 1 %dedemanda d'espais resoltes en 7 dies 100% 100% 0
usos ciutadans en un maxim de 7 dies
Per correu electronic, en un termini maxim de 48h: % d’atencions
2 presencials, telefoniques i/o per correu electronic en un temps maxim 100% 100% 0%
2 Atendre les demandes d’assessorament i orientacié a entitats i de 48h
grups no formals en les seglients condicions Obtenir un grau de satisfaccié > 7(en una escala d’1 a 10) Grau de
3 satisfacci6 sobre I'atenci6 rebuda en demanda d’assessorament i 27 8,93 1,93
orientacio d’entitats (escala de I'1 al 10)
4 Nombre de tallers i activitats anuals organitzades pel Departament de >3 22 39
3 El Departament de Centres Civics garanteix la realitzacié de Centres Civics i Casals -
tres tallers i activitats en els Casals en les seglients condicions: Grau de satisfacci6 sobre tallers i activitats organitzats pel 57 85 15
Departament (escala de I'1 al 10) = ! ’
; 0 c 0 ety oo m o ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment @ . .
rebudes de millora plementacié
Confirmar la disponibilitat d’espais als centres sol-licitats per a
1 ' PONILIITaY ¢ espats P 1 %dedemanda d'espais resoltes en 7 dies 100% 1 0
usos ciutadans en un maxim de 7 dies
Presencials, telefoniques i/o per correu electronic, en un termini maxim
2 de 48h: % d’atencions presencials, telefoniques i/o per correu 100% 1 0
electronic en un temps maxim de 48h
2 Atendre les demandes d’assessorament i orientacié a entitats i Concertar entrevistes amb grups i/o representants, en un termini
grups no formals en les segiients condicions 3 maxim de 7 dies.: % d’entrevistes concertades amb grups i/o 100% 1 0
representants en un temps maxim de 7 dies
Obtenir un grau de satisfaccié > 3(en una escala d’1 a 4) a través d’una
enquesta de satisfacci6 sobre I'atencié rebuda: Grau de satisfaccié
4 ’ i , - - 23 33 03
sobre I'atenci6 rebuda en demanda d’assessorament i orientacié
d’entitats (escala de 'l al 4)
3 Donar resposta a qualsevol demanda d’informacio de la 5 % de demandes d’informacié general per part dels/les ciutadans/anes 100% 1 0
ciutadania en un termini maxim de 48h en un termini maxim de 48h :
6 Nombre de tallers i activitats anuals organitzades pel Departament de >3 10 27
Centres Civics i Casals -
4 El Departament de Centres Civics garanteix la realitzacié de
tres tallers i activitats en els Casals en les seglients condicions: Grau de satisfacci6 sobre tallers i activitats organitzats pel 53 39 09
> i +0.

Departament (escala de I'1 al 4)
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Comerg;, fires i disciplina de mercat
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
S'ha prioritzat |'edicié d'altres materials de
Editar un butlleti impres i digital (Gramecomerg Informa) per comunicacié (banderoles, calendari, . . . L
1 P gital ¢ )P 1 Nombre d'edicions 28 2 -6 ( 0 Diversificar els elements i formats de comunicacio. Al llarg de I'any.

distribuir a la ciutat cartells), per tenir més impacte en les
més importants de I'any.

Establir acords i convenis de collaboracié técnica i economica .
2 " P 2 Nombre de convenis 25 8 3
per a la dinamitzacio del comerg local

Gestionar els ajuts anuals per a I'obertura/reforma de

3 3 Nombre d'ajuts 250 79 29
comergos
Consolidar la quantitat de comergos i consumidors/es . . N

4 ) . ) 4 Nombre de comergos i consumidors/es inscrits/es 2200 238 38
inscrits/es a la xarxa de moneda social
Difondre entre comerciants i consumidors/es comunicacions

5 i/o alertes d'interes, sensibilitacid i risc pel que fa a I'activitat 5 Nombre de comunicacions i/o d'alertes 250 139 89

comercial

Actualitzar i gesti I de locals buits di bl Dificultats diverses per mantenir el cens
ctualitzar i gestionar el cens de locals buits disponibles per a . ’ . . . e
6 gestiona ! P P 6  Cens delocals actualitzats si/no si No d'establiments i manca de col-laboracié dels 0 - -
I'establiment d'activitats comercials " RN .
agents privats implicats en el projecte.

33



Compres
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les comandes de material d’oficina en un temps mi
1 psmig 1 Temps mig d’atencié de les comandes de material d’oficina <72h 6h28 65h32
de 72 hores.
Atendre les comandes de mobiliari d'oficina, de
2 subministrament de vestuari, de material multifuncié i de 2 Temps mig d’atencid de les diferents comandes <10 dies 2 8
material higiénic, en un termini mig de 10 dies
Traslladar les comunicacions dels sinistres a|es diferents % de trasllats de sinistres a les companyies asseguradores en el termini
3 companyies asseguradores, en un temps maxim de 72 hores, 3 nrevist pany 8 100% 100% 0
des del moment en qué el servei en té coneixement. P
Atendre les comandes de targetes de carburant en un temps
4 o 8 P 4 % de comandes de targetes de carburant ateses en el termini previst 100% 100% 0
maxim de 48 hores.
Oferir als usuaris/aries interns i externs un servei de qualitat,
5] / ™ ) g ’ Puntuaci6 global mitja obtinguda a I'enquesta de satisfaccio. 26 9,66 3,66
amb una valoracid global mitja de 6 punts o superior.
Any 2017
G q a 0 Ay " . i . Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les comandes de material d’oficina en un temps mij
1 pemie 1 Temps mig d'atencié de les comandes de material d'oficina <72h 33 hores i 47 minuts -68
de 72 hores.
Atendre les comandes de mobiliari d'oficina, de
- Temps mig d’atencié de les diferents 1 dia, 4 hores i 38
2 subministrament de vestuari, de material multifuncié i de 2 psmie <10 dies . -9
comandes minuts

material higiénic, en un termini mig de 10 dies

Traslladar les comunicacions dels sinistres a les diferents 9% de trasllats de sinist | . d | termini
s e trasllats de sinistres a les companyies asseguradores en el termini
3 companyies asseguradores, en un temps maxim de 72 hores, 3 pany 8 100% 100% 0

N " 5 . previst
des del moment en queé el servei en té coneixement.
Atendre les comandes de targetes de carburant en un temps % de comandes de targetes de carburant
a en (3 p 4 '€ target 100% 100% 0
maxim de 48 hores. ateses en el termini previst
Oferir als usuaris/aries interns i externs un servei de qualitat, Puntuaciod global mitja obtinguda a
5 / - N 9 5 " € : ) " € 26 9,06 +3,06 punts
amb una valoracié global mitja de 6 punts o superior. I'enquesta de satisfaccio.
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Comunicacio

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L L . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
1 Treballar per la projeccio de la ciutat de Santa Coloma de 1 Nombre d'entrevistes realitzades a membres de la corporacio > 6 anuals 40 34
Gramenet als mitjans de comunicacié municipal per mitjans de comunicacié -
2 Fomentar els mitjans de comunicacié audiovisulas de 2 Nombre de videos realitzats sobre la gestio i I'actualitat municipal i 215 81 66
I'Ajuntament control de les visualitzacions de cada producte
. i " - Creaci6 de busties o punts de recollida del butlleti municipal i altres "
3] Millorar la distribuci6 i recepcié del butlleti municipal 3 P s Si No Falta de pressupost

impresos: si/no
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Contractacié
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora d'implementacié

Donar una primera resposta de pautes i indicacions al servei
1 gestor per iniciar una licitacié en un termini no superior a 7 1 % de respostes realitzades dins el termini estalbert 75% 80% 5%
dies, a partir de la recpecio de laprimera documentacio

2 Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web 2 Percentatge de queixes anuals rebudes en relacié amb la informacié no <5% 0% 0
municipal actualitzada - °

Convocar les Meses de Contractacié amb la documentacio
3 relativa a les actes anteriors i els informes técnics 3 % convocatories amb documentacié annexa 90% 100% 10%
corresponents

Requerir a les empreses licitadores les esmenes que
4 corresponguin a la documentacié administrativa(sobre 1) en el 4 % de notificacions a licitadors/es realitzades dins el temps 100% 100% 0
mateix dia de celebracié de la Mesa de Contractacié.

Lliurament al servei gestor de la contractacié de les ofertes
5 presentades el mateix dia de celebraci¢ de la Mesa de 5 % de compliment de lliurament d'ofertes 100% 100% 0
Contractacié
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Convivencia
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . " I o " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
4.1. Gesti6 positiva de conflictes
1 Temps de resposta maxim 48 h 80% 86% 6%
Moltes d'aquestes sol-licituds no entren 0 En aquests casos s'accelerara al maxim la intevencio 2019
Oferir una primera intervencié a les sol-licituds rebudes a :ﬁlr:ct:.mznt al S.erve.l 5|I|:o q:e prr:venenlde de I'equip per tal de retallar el temps de resposata.
1 PEquip de Mediacio en un temps maxim de 48h en un 80% o 2 Bustia de Queixes ialtres departaments.
. : o 2 Temps de resposta maxim 4 dies 20% 8% 12% En aquests casos la primera intervenci6 de
dels casos i 4 dies per al 20% restant. N .
Mediacid s'allarga considerant la data de
sollicitud.
Finalitzar els processos de gesti¢ de conflictes dins I'any en
2 P 8 v 3 9%de processos de gesti de conflictes finalitzats en any en curs 90% 80% 10% o . )
curs, en un 90% dels cassos. Aquests indicadors s'incompleixen 2019
basicament en els cassos de vulnerabilitat
social (gent gran, salut mental, 2019
desnonaments, ocupacions de vivendes,
etc.). Les resolucions d'aquestes situacions
personals sén de dificil solucid, no depenen
d'aquest servei i els conflictes a I'entorn L . .
perduren Revisio dels processos de treball d'aquesta categoria
i % 9 % y especifica de cassos.
4 % de casos resolts en menys de 180 dies 55% 25% 30% També hi ha un % de casos que si sobren al P
Resoldre el 45% dels cassos de mediacié en menys de 60 dies i final del trimestre, entre octubre i
el 5% en menys de 180 dies. desembre, que dificilment es poden tancar
al'any en curs. Aquests casos sempre
s'arroseguen a I'any segiient
5 % de cassos de resolts en menys de 60 dies 45% 50% 5%
4 Oferir un servei de qualitat en relacié a la gestié de conflictes 6 Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries 27 (sobre 10) 7'42 0'42
4.2. Xarxa de transmissié de valors i missatges positius
5 7 % de instituts publics participants 90% 100% 10%
0
L'any 2018 el projecte va canviar i ja no
i . estava orientat cap als treballs de recerca.
Fomentar la transmissi6 de valors, especialment entre el Alllarg de 2018 ¢ Felab oh isat | modifi indicador d
jovent de la ciutat, mitjancant la participaci6 dels instituts 8 Nombre de treballs de recerca presentats 28 0 8 arg‘ € savanca cap a . ,E N ora.clo 2 revlsa/t | modificat aquest indicador de
g e o de projectes de centre en relaci6 a la millora compromis de cara a 2019
publics en el certamen anual de conviveéncia i drets civils. RN
de la convivéncia (Centres per la
Convivéncia)
9 Nombre de projectes de centre elaborats 3 7
S'han produit 2 adhesions respecte I'an .
Mantenir activa la Xarxa de transmissi6 de valors amb un ). ) N vp P 3 v Revisar I'objectiu en funcid de la fase en la qual es
6 . , ) 10 % d’increment d’adhesions 10% 0,40% anterior. La Xarxa porta en funcionament
increment del 10% d’adhesions. . s - troba la Xarxa.
més de 14 anys i s'ha estabilitzat.
Afavorir el resso dels missatges sobre la convivéncia a les
7 ) 8 11 Nombre d’interaccions anuals 2700 781 81
xarxes socials.
4.3. Centre d’Informacié i Assessorament a Persones Estrangeres (CIAPE)
12 Nombre de moduls formatius 23 3 0




Fomentar entre la poblacié estrangera resident el

8 coneixement de I'entorn local, aixi com coneixements en .
- . : . R 13 Nombre d’assistents 240 46 6
materia sociolaboral, la societat catalana i el seu marc juridic.
14 Nombre de sessions de benvinguda 27 8 1
9 Organitzar sessions de benvinguda a la poblaci6 estrangera.
15 Nombre de participants 285 105 20
Presentar i publicar una memoria anual en matéria . A, - . " "
0 P 13 anualen matel 16  Presentacié i publicacié de la memoria anual: si/no si si 0
d’estrangeria amb dades quantitatives i qualitatives.
Altres compromisos del Servei
11  Atendre el 100% de les demandes ciutadanes 17 % de demandes ciutadanes ateses 100% 100% 0
Participar anualment en els segiients processos d’avaluacio
nacional i internacional en matéria de convivencia: A) Cercles I, " Lo . . . . . .
12 18 Participacio en els processos d’avaluaci6 nacional i internacional: si/no Si Si 0

de comparacié intermunicipal de la Diputacié de Barcelona. B)
Xarxa Europea de Ciutats Interculturals.
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Cooperacio i solidaritat
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
bre d L <1 convocatoria publica
Realitzaci6 d’una convocatoria de subvencions per a projectes 1 Nombre de convocatories anual 1 o
1 de cooperaci6 i accions de sensibilitzacié amb un minim del 70
% de I'aplicaci6 pressupostaria destinada a cooperacié % d’aplicacié pressupostaria
% de Fapl p p P 2 6 d"ap! p postaria >270% 70% 0
indirecta. destinada a la cooperacid indirecta.
2 Participacié a 3 campanyes de solidaritat i ajut humanitari, 3 Nombre de campanyes de solidaritat o emergéncia humanitaria <3 5 2
coordinades a nivell general, i les propostes d’entitats locals
en difusid, activitats i suport de recursos amb un minim d’un
10 % de I'aplicacié pr aria destinada a i6 4 % d’aplicacio pressupostaria destinada a la cooperacié indirecta. 210% 10% 0

indirecta.

Manteniment de I'espai web i de les xarxes socials de . .
B s . e 5 Nombre de notes informatives al web i a les xarxes. > 4 notes setmanals 4 0
I'’Ajuntament en mateéria de Cooperacio i Solidaritat.

Donar resposta de viabilitat a la sol-licitud d’una entitat, grup,

col-lectiu o persona interessada en relacié amb I'organitzacié i % de respostes de viabilitat de gesti6 d’esdeveniments dins el termini

4 6 <10 dies laborals 100% 0
gestio d’esdeveniments, en el termini maxim de 10 dies fixat. °
laborables.
Assegurar I'atenci6 per al correcte funcionament de les
8 P! DU Nombre de queixes rebudes en relacié amb el programa de Cooperacid .
5 propostes del programa de Cooperacid i Solidaritat amb el 7 i Solidaritat. <5 queixes 2 -3
minim de queixes. i
8 Nombre de sessions 210 14 2
Oferta d’activitats de difusi6 i informacié en materia de 9 Nombre de tallers 21 1 0
Cooperacid i Solidaritat en el marc del ‘Pla de sensibilitzacié en
6 o ) o . 10 Nombre de cursos 21 1 0
solidaritat i valors’: sessions informatives, tallers, cursos,
exposicions, xerrades-debat i altres. 11 Nombre d’exposicions 4 10 6
12 Grau de satisfaccio 26 8 2
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Any 2017

Pyere " N ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Nuam. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @

rebudes de millora implementacié

1 Nombre de convocatories <1 1 0

Realitzaci6 d’una convocatoria de subvencions per a projectes

de cooperaci6 i accions de sensibilitzacié amb un minim del 70

% de I'aplicacié pressupostaria destinada a cooperacié 2 % d’aplicacié pressupostaria destinada a la cooperaci6 indirecta. 270 % 70% 0
indirecta.

Participacié a 3 campanyes de solidaritat i ajut humanitari, 3 Nombre de campanyes de solidaritat o emergéncia humanitaria <3 4 1

coordinades a nivell general, i les propostes d’entitats locals

2 en difusid, activitats i suport de recursos amb un minim d’un
10 % de Iaplicaci6 pr aria destinada a i6 4 % d’aplicacié pressupostaria destinada a la cooperacié directa. 210% 10% 0
indirecta.

Manteniment de I'espai web i de les xarxes socials de N . .
3 A . e 5 Nombre de notes informatives al web i a les xarxes. >4 notes setmanals 4 0
I’Ajuntament en mateéria de Cooperacié i Solidaritat.

Donar resposta de viabilitat a la sol-licitud d’una entitat, grup,
col-lectiu o persona interessada en relacié amb I'organitzacié i

% de respostes de viabilitat de gesti6 d’esdeveniments dins el termini

4 6 <10 dies laborals 4 -6
gestio d’esdeveniments, en el termini maxim de 10 dies fixat.
laborables.
Assegurar 'atencié per al correcte funcionament de les
€ P e Nombre de queixes rebudes en relacié amb el programa de Cooperacié
5 propostes del programa de Cooperaci6 i Solidaritat amb el 7 i Solidaritat. <5 0 5
minim de queixes. )
Indicadors complerts
8 210 12 2
Oferta d’activitats de difusi i informacié en materia de 5 zum:re Se SE;S'OHS o1 1 o
Cooperaci i Solidaritat en el marc del Pla de sensibilitzacié en ombre de tallers =
6 TR , P . 10 Nombre de cursos 21 1 0
solidaritat i valors’: sessions informatives, tallers, cursos, —
L K 11 Nombre d’exposicions 4 9 5
exposicions, xerrades-debat i altres.
1 Indicador incomplert > 6 sobre No s’ha fet el sistema No s'ha fet el procés per coordinar un model o Proposem que es faci un model coordinat d'enquesta de  Quan estigui acordat
Grau de satisfaccio - de mesura d'enquesta de satisfaccié satisfaccid el model d'enquesta
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Disciplina urbanistica, llicencies obres i activitats
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. a a " P L L " Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Acordar una inspeccid, via telefonica, un cop rebuda la queixa % d'inspeccions realitzades sobre el total de dentincies i/o queixes
1 ar unansp P q 1 2o foq 80% 95% 15%
o denuncia. rebudes.
Mantenir reunions de coordinacié per tal de donar atencié . . - .
2 N . P ™ . 2 Nombre de reunions de coordinacié amb altres serveis municipals >8 reunions 8 0
integral a la problematica de vulnerabilitat social.
Programar inspeccions de totes les activitats de nova . N N o L
3 . DR . " 3 Temps mig per realitzar la inspecci6 un cop rebuda la comunicacié <6 mesos 6 mesos 0
implantacid (régim d’intervenci6 de declaracio6 responsable) .
Les
queixes
rebude
Baixa laboral de llarga durada dels 2 5 via
aixa laboral de Ilarga durada dels N .
) . 8 . telefon Vetllar per a que el personal de baixa de llarga durada .
. N y - . N - . . . arquitectes d'obres del Servei. Les seves L - - ’ ) o En el periode de
Resoldre les sol-licituds de prorroga d'obres, rendncies, % de sol-licituds de prorroga, rendincies, desistiments i/o ajornaments . - icai sigui substituit el més aviat possible i, mentrestant, L
4 e . L : . 4 . 80% 16% 64% funcions han estat redistribuides entre e ; duracié de les
desistiments, ajornaments en un termini no superior a 30 dies. en el termini establert. L . presen redistribuir lesseves funcions entre altres membres .
altres membres de I'equip. La mitjana de . y . baixes laborals.
L . cial, no de l'equip.
resolucié ha estat de 60 dies.
han
estat
quantif
icades
Les
queixes
rebude
" s, via
Baixa laboral de Ilarga durada dels 2 N .
3 \ . telefon Vetllar per a que el personal de baixa de llarga durada .
Resoldre les sol-licituds de devolucié de diposits en un temps arquitectes d'obres del Servel. Les seves icai sigui substituit el més aviat possible i, mentrestant, En el perfode de
Lo X 5 % de sol-licituds de devolucié de diposits resolts en el termini establert. 80% 64% 16% funcions han estat redistribuides entre o N ¢ g duracié de les
inferior a 30 dies. y . L presen redistribuir lesseves funcions entre altres membres .
altres membres de I'equip. La mitjana de X - baixes laborals.
L, 3 cial, no de I'equip.
resolucié ha estat de 40 dies.
han
estat
quantif
icades
Aquest objectiu estava mal dimensionat
perqué les copies de planols requereixen
una série d'accions que dificulten el seu
compliment; contacte amb els ciutadans,
. . N . . - s : , . concertacid de visita, consultes als . . -
Resoldre les sol-licituds de copia de planols i consulta % de sol-licituds de copia de planols i consulta d’expedients en el " N Dimensionar correctament I'objectiu de cara a I'any
N . . . " 6 o 80% 5% 75% expedients, copies de gran tamany que Gener
d’expedients en un termini no superior a 10 dies. termini establert. 2019.
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requereixen copisteries especialitzades fora

de la ciutat, elaboracié d'un decret i
liquidacid de I'import. En el moment de

fitxar I'objectiu aquest procediment no es

va valorar correctament.



Educacié

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

I'Escolaritzacié

42

. . " I o " . Queixes Accions Data
Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
Realitzar anualment una campanya informativa sobre el
procés de preinscripcié i matricula per a I'obtencié d’una plaga 1 Realitzaci6 de la campanya SI/NO 1 1 0
escolar.
El servei esta tancat durant el mes d'agost i
o " - " . . . aixo provoca que al setembre s'acumulin
Atendre a les families amb cita prévia en un maxim de 3 dies 2 % de nombre de families ateses en el termini establert 100% 98% -2% ) p q . - 0
cites i no es pot complir el termini les
primeres
Donar suport als projectes educatius dels centres amb 3 % d’activitats sobre el coneixement entorn i valors sobre el total >80% 100 0
activitats centrades en el coneixement de I'entorn i valors. d’activitats N
Donar resposta a la sol-licitud de cessié d’us social de centres
N p . 4 % de sol-licituds recollides en el termini establert 275% 100 0
en un maxim de 10 dies.
Donar a congixer a les families la inversié municipal en I'ambit b . :
" o 5 Nombre d’accions informatives >3 accions 3 0
d’educacié
Derivacié en un maxim de 48 hores les notificacions de les
idencies rel des amb i neteja i control 6 % de derivacions realitzades en el termini establert 280% 100 20
de plagues als serveis corresponents.
Publicar i actualitzar la informacié dels diferents programes 7 Queixes rebudes en relacié amb la manca d’actualitzacié de la <6 ° 6
educatius al web municipal. informacié a la web -
q a 0 Ay " . - . Queixes Accions Data
Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
Realitzar anualment una campanya informativa sobre el
procés de preinscripcid i matricula per a I'obtencié d’una plaga 1 Realitzacié de la campanya SI/NO 1 1 0
escolar.
Atendre a les families amb cita prévia en un maxim de 3 dies 2 % de nombre de families ateses en el termini establert 100% 100% 0
Donar suport als projectes educatius dels centres amb 3 % d’activitats sobre el coneixement entorn i valors sobre el total 2809 90% 10
activitats centrades en el coneixement de 'entorn i valors. d'activitats = :
Donar resposta a la sol-licitud de cessié d’Us social de centres
N p . 4 % de sol-licituds recollides en el termini establert 275% 90% 15
en un maxim de 10 dies.
Donar a coneixer a les families la inversié municipal en I'ambit " . .
N - 5 Nombre d’accions informatives >3 accions 3 0
d’educacié
Derivacié en un maxim de 48 hores les notificacions de les
i relaci amb neteja i control 6 % de derivacions realitzades en el termini establert 280% 90% 10
de plagues als serveis corresponents.
Publicar i actualitzar la informacic dels diferents programes 7 % de queixes rebudes en relacié amb la manca d’actualitzacié de la <6 0 6
educatius al web municipal. informacié a la web -
No depén
Publicar els estudis estadistics elaborats per I'Observatori de N N
P 8 % d’estudis publicats sobre el total dels estudis realitzats 280% 0% -80 El técnic de suport ha estat de baixa laboral Cap Adscriure un técnic al Projecte directament del

servei
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Escola de Musica Can Roig i Torres

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre 1t i de manera i els/les . - ” ”
1 AN Per / 1 Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb I'atencié rebuda 27
usuaris/aries
2 Oferir un nivell formatiu satisfactori 2 Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacio amb la formacio rebuda 26,5
Oferir un sistema organitzatiu de centre adaptat a les . - i s
3 8 PN P 3 Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb I'organitzacié de I'Escola 27
necessitats dels/les usuaris/aries
Mantenir en bon estat les instal-lacions del centre per a un " e . . .
4 o 4 Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb les instal-lacions 26,5
desenvolupament adequat de les activitats
5 Oferir activitats d’Escola optimament valorades 5 Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb les activitats de I'Escola 27 Fins ara I'enquesta de valoracié era 0
bianual. Les ultimes dades recollides A partir de I'any 2019 I'enquesta
6 Aconseguir una valoraci6 satisfactoria sobre els serveis 6 Valoracid dels serveis generals que ofereix I'Escola per part dels/les %65 corresponent a I'any 2017. No es sera anual.
generals que ofereix I'Escola per part dels/les usuaris/aries usuaris/aries o disposa de dades de I'exercici 2018.
Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb la qualitat de la
7 informacié Que el 80% la consideri
Observacions : Es considera qualitativament normal respondre amb un  qualitativament normal
50 més
" : i . Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb la quantitat de la
7 Mantenir actualitzada la informacié del centre a través del p ! ) /les usuaris/ari ! quanti
web i les xarxes socials n ormac\.o Que el 80% la consideri
8 Observacions :
. " ‘ suficient
Es considera qualitativament normal respondre amb un 5 o més
Nombre de queixes presentades per escrit per informacié inadequada
9 d P P P q <10/any 1 +9
o incompleta
G q a 0 Ay " . i . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre ad d: i de manera ada els/les . s i ”
1 A Per / 1 Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb I'atencié rebuda 27 8 1
usuaris/aries
2 Oferir un nivell formatiu satisfactori 2 Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb la formacié rebuda 26,5 9 25
Oferir un sistema organitzatiu de centre adaptat a les . N " 5
3 ) & L P! 3 Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb I'organitzacié de I'Escola 27 8 1
necessitats dels/les usuaris/aries
Mantenir en bon estat les instal-lacions del centre per a un " . . . .
4 n P 4 Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb les instal-lacions 26,5 8 15
desenvolupament adequat de les activitats
5 Oferir activitats d’Escola optimament valorades 5 Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb les activitats de I'Escola 27 8 1
6 Aconseguir una valoracio satisfactoria sobre els serveis 5 Valoraci6 dels serveis generals que ofereix I'Escola per part dels/les 65 8 15
generals que ofereix I'Escola per part dels/les usuaris/aries usuaris/aries = "
Nombre de queixes presentades per escrit per informacié inadequada
7 7 ‘ auebes p P P q <10/any 0 -10
o incompleta
Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb la qualitat de la
informacié Que el 80% la consideri
8 8 ° 94,44% 14,44%

Mantenir actualitzada la informacié del centre a través del

Observacions : Es considera qualitativament normal respondre amb un
50 més

qualitativament normal
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web i les xarxes socials ” o ., )
Valoraci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb la quantitat de la

informacio
ue el 80% la consideri
9 Observacions : Q - : 87,50% 17,50%
. - . suficient
Es considera qualitativament normal respondre amb un 5 0 més
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Escoles bressol
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
Garantir la informaci6 a les families sobre el seguiment del
1 procés educatiu dels seus infants, realitzant com a minim una 1 % del nimero de tutories e informes sobre el total de nens matriculats 100% 100% 0
tutoria amb la familia i un informe per cada curs escolar
Garantir la informacié a les families sobre les activitats que
2 realitza Iescola mitjangant una reunié amb el grup classe com 2 Namero de reunions anuals amb el grup classe 1 1 0
aminim
B Crear espais informatius paral-lels: agenda i taulell informatiu 3 Namero d’espais d’informacio paral-lels: SI/NO Sl Si 0
Garantir informacié mensual a les families sobre el servei de . ).
4 . 4 Namero d'informes mensuals 1 1 0
menjador
Aconseguir un grau de satisfaccié de les families usuaries del .
5 . 8 . 8 . . 5 Grau de satisfaccié 26 6 0
servei a partir de 2018 més gran o igual 6
Impulsar 2 intercanvis ogics entre els i les pr . ) . . . .
6 6 Numero d'intercanvis pedagogics anuals 2 intercanvis anuals 2 0

com a eina d’Innovacié educativa
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Esports
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Establir un nou horari d'atenci6 al public, noves Primer
Atendre en un maxim de 5 dies les peticions d’assessorament Manca de personal (baixes, vacances, etc.) i adreges electroniques més especifiques, sistema de trimestre
TR e ! P 1 %de peticions d'assessorament resoltes en el temps fixat 100% 95% 5% nca de persanal ) 0 crees electioniques mes especia
técnic que arribin al Departament. periodes festius. cita prévia i reestructuracio del Departament per 2019
facilitar I'assessorament.
Facilitar I'accés a la Xarxa municipal d’instal-lacions esportives
2 : ara P 1ons esp 2 %de peticions resoltes favorablement 90% 97% 3%
a les entitats, col-lectius i persones que ho sol-liciten.
Garantir resposta favorable a la peticié d’accés al programa
3 oerantirrespo P prog 3 %de peticions resoltes favorablement 90% 98% 2%
d’activitats fisiques de gent gran, en el 90% dels casos.
Collaborar amb les entitats i col-lectius en la millora de la
4 qualitat de les seves activitats esportives en funcié de la seva 4 % d’entitats recolzades sobre les que han demanat suport 90% 91% 9%
demanda i necessitats.
Derivacié en un maxim de 48 hores les notificacions de les
5 incidencies relaci desamb el i neteja i control 5 % de derivacions realitzades en el termini establert 90% 94% 6%
de plagues als serveis corresponents.
Establir enquestes de satisfaccio, adregades a la gent gran, a
6 6 Elaboracié d’enquesta: Si/No Si (curs 2018/2019 Si 0
partir del curs 2018/2019. 9 / ( /2019)
Foment dels valors a I'esport mitjancant campanyes de
7 P Jan pany! 7 Nombre de campanyes >1 1 0

sensibilitzacié
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Gabinet d'Alcaldia

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

Any 2018

. q . n S Py n . ueixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . L L
rebudes de millora d'implementacié
Assegurar el funcionament optim de I'agenda de I'alcaldessa,
il aixi com la bona gestio posterior de les reunions i actes als 1 Nombre d’incidéncies atribuibles al Gabinet de I'Alcaldia <12 0 12
quals hagi d’assistir
Mantenir actualitzada I'agenda de I'alcaldessa al web
2 . 8 2 Nombre d'incidéncies atribuibles al Gabinet de I'Alcaldia <12 0 12
municipal
Atendre i respondre a la ciutadania que s’adreca a I'Alcaldia de
3 forma presencial, virtual o via telefonica amb un tracte 3 % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes 295 % 100% 5%
amable i cordial.
4 Donar resposta a les peticions rebudes al Gabinet d'Alcaldia 4 % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes 285 % 95% 10%
" P Nombre de queixes rebudes dels participants o requeriments de la
5 Assegurar el bon funcionament dels actes institucionals 5 o <12 1 11
direccid.
6 % de respostes favorables a la demanda de data concreta. 275% 98% 23%
6 Donar resposta a la peticié de dates de casament.
7 % de respostes amb data alternativa favorable. 290 % 100% 10%
Respondre a les preguntes i precs realitzades pels Grups
7 por preguntes Ip pels Grup 8 % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes. 280% 100% 20%
Municipals al Ple Municipal
. . . " P o " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . .
rebudes de millora plementacié

Assegurar el funcionament optim de I'agenda de I'alcaldessa,
1 aixi com la bona gesti6 posterior de les reunions i actes als 1 Nombre d'incidéncies atribuibles al Gabinet de I'Alcaldia <12 0 12
quals hagi d’assistir

Mantenir actualitzada I'agenda de I'alcaldessa al web

2 Nombre d’incidéncies atribuibles al Gabinet de I'Alcaldia <12 [ 12
municipal

Atendre i respondre a la ciutadania que s’adrega a I'Alcaldia de
3 forma presencial, virtual o via telefonica amb un tracte 3 % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes 295 % 100% 5%
amable i cordial.

4 Donar resposta a les peticions rebudes al Gabinet de I’Alcaldia. 4 % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes. 285% 100% 15%

Nombre de queixes rebudes dels participants o requeriments de la

5 Assegurar el bon funcionament dels actes institucionals 5 . L <12 0 12
direccio.
Donar resposta a la peticié de dates de casament.
6 6 % de respostes favorables a la demanda de data concreta. 275% 90% 15%
7 % de respostes amb data alternativa favorable. 290 % 95% 5%
Respondre a les preguntes i precs realitzades pels Grups
7 P Preg P pes Grup 8 % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes. 280% 100% 20%

Municipals al Ple Municipal
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Gabinet d'accio territorial
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment @Eies A:cl.ons . LS .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre de manera immediata les consultes i requeriments
dels/les usuaris/aries que compareixen a les dependéncies del
1 Servei per tal de reclamar informacié sobre les condicions d’us 1 % d’atencions immediates segons els termes fixats 100% 100%
i edificabilitat dels terrenys, realitat fisica de la ciutat i sobre
els plans i projectes aprovats.
Part del retard es justifica per la jubilacio el Cap queixa |C idacio del nou técnic Objectiu de resposta
febrer del técnic responsable dels informes que |escrita. Es |Alliberament progressiu de les tasques que realitza pel en 25 dies,
no va ser substituit fins el juny. El nou técnic rep Departamnet de Llicencies i Obres. implementat de
combina la realitzacié de certificats amb la aproximad |Atorgament dels permisos de Cadastre. forma progressiva
realitzacio de tasques al Departament de ament una des de I'l de gener de
Llicéncies i Obres. trucada a 2019.
la setmana
de
Facilitar informacio personalitzada, amb un temps maxim de ciutadans
2 respostfs de 15 dies, so’bTe les ?eguents mateéries: ir\\f(‘)rmes 2 Temps de resposta en dies <15 dies 5 17 que
d’aprofitament urbanistic de finques, consultes prévies pregunten
d’activitats i canvis de numeracié de finques. per l'estat
de
tramitacié
del seu
expedient.
Informar del planejament urbanistic, plans i projectes de gran .
. PR N " . 8 sessions per a 3
3 entitat, aprovats o en redacci6, mitjancant assemblees amb la 3 Nombre de sessions informatives per projecte 1 per projecte 3 0
ciutadania. projectes
Convocar sessions informatives especifiques sobre els . . . . 9 sessions pera 8
4 : € v 4 Nombre de sessions informatives per projecte 1 per projecte - 0
projectes vinculats a la mobilitat urbana. projectes
5 Organitzar sessions informatives ciutadanes sobre les Arees de s Nombre de sessions informatives per projecte 1 per projecte 100% 0%

Conservacié i Rehabilitacio.

49



. s

Gabinet de Planificacié i Organitzacio

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

transparéncia de I'area interna

generen la informacié. En tot cas el Gabinet ha donat suport a la seva
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. q . n S Py . n Queixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L L
rebudes de millora d'implementacié
1 Collaborar i donar suport a tots els projectes de caracter 1 Percentatge de compliment dels encarrecs rebuts per col-laborar en 100% 100% 0
innovador per encarrec de I'equip directiu. projectes de caracter transversal i innovadors. i
2 Organitzar i/o participar en les sessions de treball de grups de 2 Nombre de sessions de treball de grups transversals que convoca i 6 114 108
treball transversals municipals organitza -
Contribuir al compliment de directrius i terminis en el procés
3 N e P N . P 3 Percentatge de compliment 100% 100% [
d’elaboracié dels documents del PAM — Area interna
4 Introduir amb regularitat nous continguts a la Intranet i 4 Mitja setmanal de nous continguts i/o actualitzacié dels existents a la 15 27 1
mantenir actualitzats els existents. Intranet municipal
Donar suport a I'elab i6 i publicaci6 dels indicadors de
5 ‘p . AR 5 Percentatge d'indicadors publicats segons terminis 100% 100% 0
transparéncia de I'area interna
. . . " P o " . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . .
rebudes de millora plementacié
,  Collaboraridonar suport a tots els projectes de caracter i Grau de compliment dels encarrecs rebuts per col-laborar en projectes 100% 100% 0
innovador per encarrec de I'equip directiu. de caracter transversal i innovadors. : :
Convocar i organitzar les sessions de treball dels grups . .
L - . Nombre de sessions de treball de grups transversals que convoca i
2 transversals on participa, tot facilitant la documentacié de 2 it 26 105 99
organitza
suport necessaria i el seguiment dels acords presos 8
Contribuir al compliment de directrius i terminis en el procés
3 A 3 Grau de compliment 100% 100% 0
d’elaboracié dels documents del PAM — Area interna P
4 Introduir amb regularitat nous continguts a la Intranet i 4 Mitja setmanal de nous continguts i/o actualitzacio dels existents a la 15 16 1
mantenir actualitzats els existents. Intranet municipal
. . L . Aquest indicador no mesura el compromis. La correccid i avaluacié
Donar suport a I'elaboracid i publicacié dels indicadors de - . P o - - .
5 5 Percentatge d'indicadors avaluats positivament per auditories externes positiva dels indicadors de transparéncia depenen dels serveis que



Gestio Patrimonial
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L L . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les consultes de la ciutadania en un temps mig de 20 . " i "
1 inut ps mig 1 Temps mig d’atencié de les consultes dels ciutadans/anes Temps mig < a 20 minuts 2 18
minuts.
Iniciar els tramits per resoldre les incidéncies referents a
reparacions, intervencions i desperfectes, relativea a béns T . .
2 P ) periectes, reativea 2 2 %dincidéncies ateses en termini previst 100% 100% 0
immobles gestionats pels Servei de Gesti6 Patrimonial, en el
termini maxim d'una setmana.
Resoldre les consultes d'altres departaments sobre la
titularitat i régim juridic de les finques aixi com sobre els N " " Sol.licitud incorporacié
3 N 8 L ) q L . % de consultes ateses en termini previst 100% 97% 3% Sobrecarrega de feina del servei p» . . Sense data
tramits de gestio al programa GPA, en el termini maxim d'una de personal administratiu
setmana
Oferir als usuaris/aries interns i externs un servei de qualitat, ., - . . .
4 / ™ . N Puntuacié global mitja obtinguda a I'enquesta de satisfaccié 26 9,27 3,27
amb una valoracio global mitja de 6 punts o superior.
. . . " P I " . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment . .
rebudes de millora plementacié
Atendre les consultes presencials de la ciutadania en un temps . . N . 4 minuts i 57 segons de .
1 3 . P! P 1 Temps mig d’atencié de les consultes presencials dels ciutadans/anes ~ Temps mig < a 20 minuts .g <15 minuts
mig de 20 minuts. temps mig
Iniciar els tramits per resoldre les incidencies dels arrendataris
relatives a reparacions, intervencions i desperfectes, en SN "
2 ' rep " espertectes, 2 %dincidencies ateses en termini previst 100% 100% 0
habitatges i locals municipals, en el termini maxim d’una
setmana
Resoldre les consultes d’altres departaments, que registren
3 altes i modificacions de béns a I'aplicacié informatica de 3 % de consultes ateses en termini previst 100% 100% 0
gestid Patrimonial, en un termini maxim de 72 hores.
Oferir als usuaris/aries interns i externs un servei de qualitat, . .
4 / q Puntuaci6 global mitja obtinguda a enquesta de satisfaccio 26 84 24

amb una valoracié global mitja de 6 punts o superior.
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Gestio tributaria
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . " I o " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Distribuir a la bustia de tots els immobles el calendari fiscal de o " , . "
, o Distribucid realitzada Si/ No Si Si 0
I'exercici, abans del 15 de febrer de cada any.
2 Informar personalment a les dependéncies del Servei, de 2 Temps mig d’espera amb cita previa. Immediata. Inmediata 0
forma immediata en el cas de cita prévia i en menys de 10
minuts sense cita prévia. 3 Temps mig d’espera sense cita prévia. <10 minuts. <10 minuts. [¢]
Informaci6 telefonica personalitzada (també per correu
electronic), amb acreditacié de la personalitat, amb un temps .
3 A ) 5 4 Temps mig de resposta <24 hores <24 hores 0
de resposta < 24 hores si cal realitzar comprovacions o
simulacions de liquidacions.
Resposta per escrit de qualsevol peticié de canvi a les bases
4 de dades del contribuent que pugui demanar la ciutadania, en 5 Temps mig de resposta <15 dies <15 dies 0

un temps inferior o igual a 15 dies.
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Getid urbanistica i habitatge
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora d'implementacié

Donar resposta a les queixes i suggeriments, sempre que la "
P d B preq Respecte a aquest 25% es tractava de realitzar

1 peticio sigui responsabilitat exclusiva del Servei, en un termini 1 % de respostes realitzades dins el termini establert 295% 75% 25% L - . . 4 Vetllar pel compliment 2019
no superior a 30 dies dnicament un escrit dins de I'expedient

Concertar cites prévies presencials per als usuaris que ho

2 sol-licitin en un temps mig de 5 dies laborables, en periodes no 2 % de cites realitzades dins el termini 295% 100% 5%
vacacionals.

3 Resoldre expedients d’expropiacions amb dret de 3 % d’expedients d’expropiacions amb dret de reallotjament finalitzat de 50% No s'han tramitat Els ultims expedients d'expropiacions son
reallotjament amb mutu acord amb els afectats urbanistics. mutu acord. =00 expropiacions de I'any 2017
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Grameimpuls
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ " " )
rebudes de millora d'implementacié
1 Oferir qualitat en tots els serveis.. 1 Grau de satisfaccié de les persones usuaries Mitjana de satisfacci6 2 7’5 9,04 1,54
Respondre les reclamacions i suggeriments en un maxim de 20 . . :
2 diesp 88 2 Nombre de dies de resposta de les reclamacions i els suggeriments <20 dies 32 12 En 2 reclamacions no s'ha respectat el termini Portar un seguiment més exhaustiu 15.01.2019
Mantenir informades les persones usuaries de les noves . . N . .
3 . . . . 3 Nombre de noticies publicades a la web i a les xarxes socials 240 l'any 205 165
actuacions i serveis posats a I'abast
- L Continuament es fa un mantenimet per
Mantenir informades les persones usuaries de les noves P . .
4 . . . ) 4 Nombre de persones receptores dels butlletins informatius 210.000 persones 9.718 282 eliminar i depurar els comptes de correu Cap
actuacions i serveis posats a I'abast. L . .
electronic que ja no estan actius.
- A . . S TPy m n Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L .
rebudes de millora d'implementacié
1 Oferir qualitat en tots els serveis.. 1 Grau de satisfaccio de les persones usuaries Mitjana de satisfaccié 2 7’5 8,81 1,31
Respondre les reclamacions i suggeriments en un maxim de 20 . .
2 s 2 Nombre de dies de resposta de les reclamacions i els suggeriments <20 dies 17 3
Mantenir informades les persones usuaries de les noves . . .
3 N 3 3 Nombre de noticies publicades a la web i a les xarxes socials >40'any 158 118
actuacions i serveis posats a I'abast
Mantenir informades les persones usuaries de les noves
4 P 4 Nombre de persones receptores dels butlletins informatius 29.000 persones 10.235 1.235

actuacions i serveis posats a I'abast.
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Grameimpuls. Centre d'empreses

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Respondre la seva petici6 d’accés al Centre d’Empreses, previ
1 . P P N P P 1 N2 de dies de resposta <10 dies 3 -7
lliurament del seu pla d’empresa.
2 Donar un servei com a Centre d’Empreses de qualitat 2 Grau de satisfaccio de les persones usuaries Mitjana 27’5 8,83 1,17
Any 2017
5 . " " I PN i . Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L .
rebudes de millora d'implementacié
Respondre la vostra peticié d’accés al Centre d’Empreses,
previ lliurament del vostre pla d’empresa.
1 1 Nombre de dies de resposta <10 dies 2,42 -7,58
Resoldre les consultes rebudes telematicament (xarxes socials, Consultes rebudes < 5 dies
2 correu electronic, pagina web) i les consultes de recerca més 2 Nombre de dies de resposta Consultes de recerca < 20 1,5 -3,5
especialitzades dies
3 Ferun seguiment del vostre projecte empresarial 3 Nombre de seguiments/projecte >1 2,67 1,67
4 Donar un servei com a Centre d’Empreses de qualitat 4 Grau de satisfaccio de les persones usuaries Mitjana 27’5 8,65 1,15
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Grameimpuls. Escola de Restauracio

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
1 Garantir la qua‘h‘(al de|‘s curs‘qs de formacié ocupacional 1 Grau de satisfaccié de les persones usuaries Mitjana de satisfaccié 2 7’5 8,67 117
(FOAP) per facilitar la insercio en el mercat laboral. sobre 10.
Oferir cursos de formaci6 continua adregats als professionals
i . ¢ I P i N i - Mitjana de satisfaccié 2 7’5
2 de la restauracio per tal de millorar la gestié i renovacioé de 2 Grau de satisfaccio de les persones usuaries sobre 10 9,80 2,30
I'oferta gastronomica. )
Adaptar els cursos relacionats amb “L’Espai de passio per la : ) - Mitjana de satisfacci6 2 7’5
3 3 p" Y ) ! ; pai de passio p 3 Grau de satisfaccio de les persones usuaries o ! ! 8,25 0,75
cuina” a les necessitats dels usuaris/es. sobre 10.
o P a n ey P i . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . L,
rebudes de millora mplementacié
Garantir la qualitat dels cursos de formacié ocupacional . . - . -
1 qua ltat ce's curso P 1 Grau de satisfaccio de les persones usuaries Mitjana de satisfaccié > 7' 8,85 135
(FOAP) per facilitar la inserci6 en el mercat laboral .
Adaptar els cursos relacionats amb “L’Espai de passio per la . . - . -
2 - ) D LEspaide passiop 2 Graudesatisfaccié de les persones usuaries Mitjana de satisfaccié > 7' 8,67 117
cuina” a les necessitats dels usuaris/aries.
Oferir cursos de formacié continua adregats a professionals de
3 la restauracio per tal de millorar la gestio i la renovacié de 3 Grau de satisfaccio de les persones usuaries Mitjana de satisfaccié > 7’5 6,25 -1,25

I'oferta gastronomica.
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Grameimpuls. Foment empresarial
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ " " )
rebudes de millora d'implementacié
Informacid i orientacié empresarial: Atendre-us amb una visita . L . P ) - . )
1 ) L S o . Grau de satisfacci6 de les persones amb la primera visita d’atencié Mitjana de satisfaccié 2 7’5 9,60 2,10
personalitzada d’informacid i orientacié empresarial
Assessorament empresarial:
Lliurar-vos un certificat de viabilitat i/o el pla de negoci - .
2 \u. . .v Y I.I " ‘{I, iitat i/ P , soci Termini de lliurament <15 dies 3,60 -11,40
definitiu des de la finalitzacié del vostre pla d’empresa.
. " . i Mitjana de satisfacci6 > de
3] Elaborar els plans d’empresa. Grau de satisfaccio de les persones amb el procés d’elaboracié de pla d’¢ o s ! ! 9,81 1,81
Consolidacié: Atendre les sol'licituds d’assessorament per a la . -
4 _' _', ity " P % de sol'licituds ateses sobre el total de sol-licituds d’assessorament 100% 100% -
consolidacié .
Tramitaci6: Atendre les sollicituds de capitalitzacio i de .
5] _' '_, o it pitalitzacio } % de sol'licituds ateses sobre el total rebudes 100% 100% -
legalitzacié mitjangant el punt PAE.
. . . " P o " . ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ ) i
rebudes de millora implementacié
Atendre-us amb una visita personalitzada d’informaci6 i
1 . 5 P Grau de satisfaccio de les persones de la primera visita d’atencid Mitjana de satisfaccié 2 7’5 9,59 +2.09
orientacié empresarial.
<5 dies de les consultes
. . generals
Resoldre les consultes rebudes telematicament (xarxes socials, . :
2 o L 2 Nombre de dies de resposta 220 dies en les consultes 15 35
correu electronic, pagina web) .
de recerca més
especialitzada
L - rtificat de viabilitat i/o el pla di i
3 \u.ra.r.vcs un ce I.Ica ) e‘{l,a flitat i/o el p a, © negod 3 Termini de lliurament <15 dies 3,66 11,34
definitiu des de la finalitzacié del vostre pla d’empresa
Grau de satisfacci6 de les persones amb el procés d’elaboracié de pla  Mitjana de satisfaccié > de
4 Elaborar els plans d’empresa. 4 ! P P P g 9,76 1,76
d’empresa 8
5 Atendre les sol-licituds d’assessorament per a la consolidacié 5 % de sol-licituds ateses sobre el total de sol-licituds d’assessorament 100% 100% 0
Publicar noticies de tematica empresarial als mitjans de
6 L . P g 6 Nombre de publicacions 240 219 179
comunicacio corporatius.
Atendre les sol-licituds de capitalitzacio i de legalitzacié
7 P & 7 % de sol'licituds ateses sobre el total rebudes 100% 100% 0

mitjangant el punt PAE.
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Grameimpuls. Informacié i orientacio laboral

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . " I o " . ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ " " )
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les peticions d’informaci6 en un termini inferior a un
i P 1 Temps de resposta (nombre de dies) <1dia 1 -
Iniciar el procés d’orientacié laboral en un termini de deu dies
2 P 2 Nombre de dies des de la petici6 fins a I'inici <10 dies laborals. 1 -9,50
laborals.
Donar d’alta a I'’Agéncia de col-locacié a les persones que
3 ). ) 8 P 4 3 % de persones inscrites sobre el total de persones donades d’alta 100% persones 100 -
s'inscriuen a la nostra base de dades.
Dissenyar per a totes les persones usuaries un itinerari
4 varp P 4 Grau de satisfaccié de les persones usuaries 27’5 sobre 10 9,49 1,99
adaptat a les seves necessitats.
o P a n ey P i . ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ ) " )
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les peticions d’informaci6 en un termini inferior a un
i P 1 Temps de resposta (nombre de dies) <1dia Menys d'1 dia 0
Iniciar el procés d’orientacié laboral en un termini de deu dies
2 P 2 Nombre de dies des de la peticié fins a I'inici <10 dies laborals 4 -6
laborals.
Donar d’alta a I'’Agéncia de collocaci6 a les persones que
3 oman 8 P g 3 %de persones inscrites sobre el total de persones donades dalta 100% persones 100% 0
s'inscriuen a la nostra base de dades.
Dissenyar per a totes les persones usuaries un itinerari . - "
4 varp P 4 Grau de satisfaccié de les persones usuaries 275 9,63 2,13

adaptat a les seves necessitats.
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Grameimpuls. Intermediacié laboral

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Mitjana de satisfacci6 >
1 Oferir un servei de qualitat a empreses usuaries 1 Satisfaccié de les empreses usuaries Jan 9,62 2,12
7’5 sobre 10.
Gesti6 d’ofertes mitjangant I'agéncia de col-locacio: Cercar a Enviar candidatures al 80%
2 les persones candidates que millor s’adeq(iin a les demandes 2 Ne de candidatures de les ofertes 84,52% 4,52%
empresarials, donant resposta a 'empresa.
Practiques en empreses: Cercar empreses per tot I'alumnat
3] que superi la resta de moduls dels Certificats de 3 Ne d’alumnes en practiques 100% 100% -
Professionalitat i que no renunciin o les convalidin.
Informacié a les empreses de programes que permeten
4 ! pr prog quep 4 Ned’empreses informades 2250 259 9
impulsar la seva activitat economica
Any 2017
G q a 0 Ay " . i . Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Mitjana de satisfacci6 >
1 Oferir un servei de qualitat a empreses i persones usuaries. 1 Satisfaccio de les persones usuaries 7,51 9,32 1,82
Satisfer les demandes de les empreses donant resposta a les Menys de
2 P s 2 Nombre d'hores de resposta <24 hores v
seves necessitats. 24 hores
i la f i6 dels llad I Inferi
3 Ge.s.t\onar la ormacloﬂ el s rel?a ladors/es de 'empresa 3 Nombre de dies de resposta < 20 dies. n em.)r a
mitjancant la Fundacié Tripartida 20 dies
¢ } didat lor sadeqiin a | Hem considerat I'indicador en el seu conjunt i és per aixd que no s'acompleix I'objectiu. No obstant aixd, de manera efectiva si que s'inicia la cerca de persones candidates en un termini inferior
ereara fes persones candidates que miior sadequin a les 4 Nombre d'hores de resposta a 24 hores, perd donades les exigéncies del mercat laboral existeixen dificultats per donar resposta a la demanda de les empreses en els terminis de qualitat que volem oferir.

demandes empresarials, donant resposta a I'empresa.

Hem repensat I'indicador per tal que reculli de millor manera la qualitat del Servei ofert, basant-nos més en donar cobertura a la demana que no en el temps destinat en donar una resposta a
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Grameimpuls. Formacio professional i ocupacional
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Oferir formacié de qualitat regulada pels certificats de Mitjana de satisfacci6 > 7’5
1 . ) q . g‘ p 1 Grau de satisfaccié de les persones usuaries d 8,88 1,38
professionalitat per facilitar la insercié en el mercat laboral. sobre 10
Garantir un personal docent i técnic amb amplia experiencia
. P . o p P N e . - Mitjana de satisfaccié 2 7’5
2 professional per a la imparticié de la formacié i per 2 Grau de satisfaccio de les persones usuaries sobre la docéncia rebuda sobre 10 9,35 1,85
'acompanyament a les practiques en empreses.
Any 2017
5 . " " I PN i . Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L .
rebudes de millora d'implementacié
Centre de formacié ocupacional La Ginesta
Oferir formacié de qualitat regulada pels certificats de
1 . N g . g‘ p 1 Grau de satisfaccié de les persones usuaries Mitjana de satisfacci6 2 7’5 9,02 1,52
professionalitat per facilitar la insercié en el mercat laboral.
Garantir un personal docent i técnic amb amplia experiéncia
. P . s p it . - - Mitjana de satisfacci6 > 7’5
2 professional per a la imparticié de la formacio i per a 2 Grau de satisfaccio de les persones usuaries sobre la docéncia rebuda sobre 10 9,58 2,08
I'acompanyament a les practiques en empreses.
Centre de formacié i treball
3 Oferir una formacié de qualitat, impartida per un equip huma 3 Grau de satisfaccié de les persones usuaries Mitjana 27’5 8,62 112

amb una llarga experiéncia professional.
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Gramepark
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora implementacié

Obtenir un grau de satisfaccié optim en relacié amb la qualitat Mitjana de satisfaccio 7

1 1 Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries 9 +2
dels serveis oferts. / / sobre 10.

Tramitar totes les sol-licituds d’ajuts per al pagament de

2 e juts peralpag 2 %de demandes tramitades sobre el total de demandes rebudes 295%. 100% +5
Oferir assessorament juridic en cas de possible pérdua de N i PPN

3 e . o 3 Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries 27 9 +2
I'habitatge (SIDH) amb un grau de satisfacci6 optim.
Promoure la signatura, com a minim, de 40 contractes anuals

4 8 - 4 Nombre de contractes anuals de lloguer 240. 43 +3
de lloguer del programa de la Borsa d’Habitatge de Lloguer.

5] Atendre com a maxim en 15 minuts als/les ciutadans/anes 5 Temps d’espera dels ciutadans/anes <15 minuts. 7 -8

Millorar I'accessibilitat i 'accés a les instal-lacions de N . P o ) -
6 6 Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries en relacié amb I'accessibilitat 27 9 +2
Gramepark, SA.

Oferir informacié clara, professional i rigorosa als/les Grau de satisfacci6 dels/les usuaris/aries en relacié amb la informacié
usuaris/aries. rebuda

Donar resposta a les queixes, suggeriments i/o reclamacions
8 rebudes mitjangant la Bistia de Queixes i Suggeriments (fisica 8 Temps de resposta a les queixes, suggeriments i/o reclamacions <15 dies 9 -6
i en linia) de Gramepark, en un termini no superior a 15 dies.

* Les enquestes de satisfaccid es van posar en marxa al mes de juny de 2018, per tant, aquests resultats corresponen al periode comprés entre juny i desembre de 2018.
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Informacié digital, redaccié i documentacio

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Augmentar el nombre de seguidors a les xarxes socials (Twitter 14% (twitter,
T 8! 8! ( 1 %dincrement d’usuaris/aries Entre un 5iun 10% ( ) 48
i Facebook). 16% (Facebook)
Vetllar per I'actualitzacié constant de la informacio al web N . . y
2 o 2 Nombre de queixes relatives a informacié no actualitzada <10 10 0
municipal
Millora de la navegacio a dispositius mobils, cercador i . .
3 I, g P . 3 Posada en marxa del nou portal municipal Durant el 2018 Si (maig, 2018) 0
distribucié de continguts, amb un nou disseny del web .
Any 2017
5 . " " I PN i . Queixes Accions Data
Num Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L .
rebudes de millora d'implementacié
Augmentar el nombre de seguidors a les xarxes socials (Twitter
g A~ 8! ( 1 %dincrement d’usuaris/aries Entre un 5iun 10% 19,75% 9,75%
i Facebook).
Vetllar per I'actualitzacié constant de la informacié al web
2 . .p 2 Nombre de queixes relatives a informacié no actualitzada <10 0 10
municipal
Les mesures de
millora s’han
implementat durant
Incorporacié d’un técnic de plans d’ocupacio, redistribuir I'Gltim trimestre de
Millora de la navegacio a dispositius mobils, cercador i . Per acumulacié de feines i dificultats técniques .p ) P . ) P N N .
. . . 3 Posada en marxa del nou portal municipal 4rt trimestre 2017 No 0 N 0 la feina dins del departament i resolucions progressives  I'any 2017 ila posada
distribucié de continguts, amb un nou disseny del web . del sistema . o
de les dificultats tecniques. en marxa del nou
web esta prevista al
segon trimestre de
2018.
No s’ha posat en marxa per la perdua de Potenciar els comptes institucionals a Instragram:
creixement d’aquesta xarxa al nostre territori. @santakoigers | @grameturisme . Per exemple s’han fet
4 Impulsar noves xarxes socials. ) Compte Snapchat Compte en funcionament No 0 Les funcions que oferia Snapchat han estat 0 un concurs a Instagram al compte @grameneturisme
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Intervencio

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

Any 2018

. . . — o i . Queixes Accions Data
Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web 1 Nombre de queixes anuals rebudes en relacié amb la informacié no <10 0 10
municipal. actualitzada.
Carregar el pressupost cada any a data 1/1/20XX de manera
que el primer dia habil de I'any estigui operatiu per a la seva 2 Pressupost carregat: Sf/ NO Si Si 0
execucio.
Penjar al portal de la transparéncia tota la informacié de la
nostra competencia, en un termini inferior als 15 dies de la 3 % d’actualitzacions realitzades en termini 90% 90% 0
seva aprovacio.
Disposar d’un pla d’auditories anual/bianual, aprovat, en o . . . Faltat de personal, no cobertura de les places S'ha cobert la plaga. En breu es presentara el Pla del
SPOs: P / P 4 Pladauditories vigent: si/no si No P P erta plaa. tn breu es p 30/03/2019

vigencia vacants. control financer i auditories.
Realitzar controls financers no obligatoris a les empreses . . . " "

rcont € P 5 Realitzacié de controls financers: si/no si si 0
concessionaries.

Aquest percentatge, a més superior, és obligatori. Ha
Realitzar auditories i controls financers a un percentatge de la . . o erdut la seva vigéncia com a compromis. Seria necessari
"o P € 6  %deltotal de la despesa subjecta a control financer o auditoria 70% 80% 10% percut’a gencia com a comp eria ne
despesa municipal. replantejar-se la seva utiltitat i la proposta és eliminar-lo
de caraa I'any 2019.

Garantir el compliment dels terminis de fiscalitzaci6 previa
limitada que marquen les Bases d’execuci6 del pressupost:
- 8dies laborables anteriors a la data de tancament de
I'ordre del dia de la Junta de Govern Local o del Ple. 7 % de compliment 90% 95% 5%
- 4dies laborables per expedients a aprovar per decret.
Durant I'Gltim trimestre de I'any, aquests terminis passaran a
ser de 10 dies laborables.
Requerir, com a maxim en 3 dies, antecedents i documents
necessaris per complementar els expedients objecte de 8 Dies per fer referents als expedients objecte de fiscalitzacié. <3 dies habils =3 dies 0

fiscalitzacio, des de I'entrada de I'expedient a la Intervencié.
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Manteniment d'edificis municipals
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Queixes Accions Data
rebudes de millora d'implementacié

Any 2018

Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment

Mantenir reunions mensuals de coordinacié amb caps de . .
% de reunions mensuals amb caps de Servei i responsables

1 Serveisiresponsables d’equipaments com a minim un cop al 1 o >80% 80% 0
d’equipament.
mes.
Implantar com a minim una instal-lacié de telegestié anual, . » . .
s P R . Nombre de sistemes de telegestié anuals instal-lats als equipaments
2 per controlar a distancia la maquinaria municipal i afavorir la 2 . 1 2 1
. municipals.
reduccié de consums.
3 Implantar anualment altres mesures d’estalvi energétic 3 Nombre de sistemes d’estalvi energétic instal-lats anualment als »5 5 0
(electricitat, gas, aigua, etc...) a les instal-lacions municipals. equipaments municipals. -

Atendre i/o intervenir en el 90% de les peticions rebudes al
4 . 4 . N P 4 Percentatge intervencions segons demanda. 90% 90% 0
Servei de Manteniment.
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Manteniment via publica
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py . n Queixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L L
rebudes de millora d'implementacié
i6 i mobiliari
Iniciar les reparacions d’anomalies en voreres i calgada, que % d ions iniciad i calcad Ji b ri
e reparacions iniciades a voreres i calgades per anomalies amb risc,
1 impliquin risc, en un termini no superior a 24 hores, des del 1 N P ¢ P 280% 92% 12%
PSS . " en menys de 24 h
moment que la incidéncia arribi al Servei.
Iniciar les reparacions d’anomalies al mobiliari urba (pilones i I . R " .
. o o . % de reparacions iniciades al mobiliari urba per anomalies amb risc, en
2 baranes), que impliquin risc, en un termini no superior a 24 2 >80% 85% 5%
U . " menys de 24 h.
hores, des del moment que la incidéncia arribi al Servei.
Anunciar els talls de carrers per actuacions de millora de
3 o 3 Nombre de queixes rebudes <10 anuals 4 6
amb una antelacié d’una setmana.
Aportar anualment informacié sobre I'enllumenat public al
4 Cercle de Comparacid Intermunicipal d’Enllumenat Public de la 4 Dades anuals aportades a la Diputacié de Barcelona: si/no Si si 0
Diputacid de Barcelona.
Implementar un sistema de control de qualitat sobre el servei . " " " .
5 N L 5 Posada en marxa del sistema de control de qualitat: si/no Si si 0
de I'enllumenat municipal
C
6 Netejar la xarxa de clavegueram municipal 6 % de metres de la xarxa netejats anualment 222% 65,57% 43,57%
Netejar anualment les unitats d’embornals i reixes del
7 y . 7 % d’unitats d’embornals i reixes netejades anualment 250% 77,93% 27,93%
clavegueram municipal
8 Col-locar tapes noves de pous i reixes 8 Nombre d’unitats de tapes de pous i reixes renovades cada any 270u 72u 2u
No cal prendre messures per aquesta rad ja que aquest
Aquest any no ha estat necessari fer tans - R
tres d 6 de tubul P " any no condiciona que el proper any es facin necessaris la
) metres de reparacié de tubulars. Per contra T . s
9 Arranjar tubulars de la xarxa del clavegueram 9 Nombre de metres arranjats anualment de tubulars de la xarxa 245m 40,20 m 4,80 m \ . P N . 0 substitucié d'un major num. de metres de reparacio. Es
s'han netejat molts més metres de xarxa i ) ) A RN
b \ podria pendre en consideracio sind hagués un increment
embornals X .
d'altres barem com els que si que hem tingut.
10 Actuacions d’urgéncia 10 % d’actuacions d’urgéncia ateses 285% 87% 2%
Accessos
Garantir el bon funcionament de les escales mecaniques, 9% de t len f t te del Snics d
. - ) X e temps anual en funcionament correcte dels accessos mecanics de
11 ascensors i rampes de la via publica, en un 90% de I'horari 11 o, P 290% 97,11% 7,11%
la via publica
establert.
Donar resposta en un temps mig de 90 minuts, a les
12 incidéencies ordinaries dels accessos mecanics, a partir del 12 Temps mig de resposta 90 minuts 70,40 min. 19,6
moment en queé son detectades
i6 i semafors
Supervisar diariament totes les instal-lacions semaforiques de PR . . - . . .
13 upeniE e tes nsta’"act a 13 Supervisid diaria de les instal lacions semaforiques: si/no si si 0
la via publica, segons uns itineraris definits.
Resoldre el 70% de les incidéncies anuals relacionades amb la Sl s Perdua de personal de brigada directament Es subcontractara una part d'aquest treballs de Finals del 1r trimestre
14 S 14 % de resoluci d’incidencies anuals 70% 60% 10% : P . € 0 Hoapid P a
senyalitzacio vertical i horitzontal. vinculat a la senyalitzacio. senyalitzacio. de 2019.
Donar resposta com a maxim en 3 dies al 85% de les 15 Temps maxim de resposta a les sollicituds de talls de carrer <3 diesenel85% 90% 5%
15 sol-licituds de talls de carrers. La resta de sol-licituds seran N . )
16 Temps maxim de resposta a les sol-licituds de talls de carrer <5dies en el 15% 10% 5%

ateses en un temps maxim de 5 dies.

amb ies de
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Supervisar com a minim un cop a la setmana les obres

Nombre de visites setmanals a les obres programades de les

16  programades a la via ptblica de les companyies de 17 . . s 1 1 0
. . . companyies de subministrament a la via publica
subministraments (aigua, llum, gas, telefonia, etc.)
Acceptar les obres de reposicié del paviment que les . . .
% d’acceptacions d’obres de reposici6 del paviment que les
17 companyies han de fer quan acabin la reparacio de les seves 18 ; p . P s a . 295% 99% 4%
avaries companyies han de fer després de reparar les seves avaries
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Medi ambient i higiene ambiental

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

2018

. . . L L - . Queixes Accions Data
Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié

" . " . P " " P No s'han produit

Millorar el nivell de proteccié de I'espai natural del municipi. 1 Nombre d’incendis forestals Disminuirun 10% 'ncenpd's 0%
i i

Assolir un grau de satisfaccio de les activitats educatives del 7
en les activitats del Programa d’Activitats Educatives 2 Grau de satisfaccio 27 27 0
Complementaries (PAEC)
Increment de les accions de millora de la biodiversitat urbana, . .

. M ’ N % d’increment d’accions respecte de I'any anterior 23% 50% 47%
minim un 3% sobre el nombre d’activitats de I'any anterior.
Millora de la gesti6 de la tinenga responsable d’animals,
augmentant el nombre d’adopcions, com a minim un 3% per 4 % d’increment d’adopcions respecte de I'any anterior 23% 20% 17%
sobre de I'any anterior.
Donar resposta a les demandes urgents relacionades amb el
control de plagues en el 70 % dels casos en un temps de 24 5 % respostes d’actuacions urgents en un termini de 24 hores >70% 100% 30%
hores.

. . Percentatge d'increment de recollida assolit al punt
Incrementar la recollida de residus de particulars dels dos
s 6 %anual dincrement de recollida en els dos punts verds de la ciutat 25% no assolit 0 verd de Can Calvet i no assolit al punt verd de Raval

punts verds (Raval i Can Calvet) en un 5% cada any.
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Mercats municipals
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py . n Queixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nam. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . 1 "
rebudes de millora d'implementacié
1 Atendre les reparacions de petit manteniment en un temps Percentatge de reparacions de petit manteniment ateses en menys de 95% 95% 0%
inferior a 24h des del moment de la detecci6 de la deficiencia 24h. : : ;
2 Comunicar als responsables del manteniment dels mercats, les 2 Percentatge de comunicacié d’avaries als responsables de les 95% 100% 5%
avaries detectades a les instal-lacions com a maxim en 4h. instal-lacions dels mercats, com a maxim en 4h. °
Tramitar els expedients administratius relacionats amb la Temps mig de tramitaci6 d’expedients administratius relacionats amb
3 concessio de parades als mercats en un temps mig de 4 3 la concessio de les parades de mercat, des del lliurament de la 4 mesos menys de 4 mesos 0
mesos, des del lliurament de la documentacio requerida. documentaci6 requerida.
Gestionar els requeriments oportuns per donar compliment a . o . .
. ) Temps mig de tramitacié de requeriments per al compliment de les
4 les ordenances i reglaments dels mercats en un temps mig de 4 24h 24h 0
ordenances i reglaments.
24h
Realitzar reunions anuals de coordinacié i seguiment amb les . NP
5 . L 5 Nombre de reunions anuals amb les Juntes de concessionaris/aries. 4 8 4
Juntes de concessionaris/aries.
Netejar cada 24h les zones comuns dels mercats municipals, Percentatge de dies laborable en qué la neteja ha estat diaria als
6 ) . . . P 6 & . q ) 95% 100% 5%
excepte diumenge i festius mercats municipals.
G q a 0 Ay " . i . Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre les reparacions de petit manteniment en un temps Percentatge de reparacions de petit manteniment ateses en menys de
1 [P i NIV 95% 95% 0%
inferior a 24h des del moment de la deteccié de la deficiencia 24h.
Comunicar als responsables del manteniment dels mercats, les Percentatge de 6 d’avaries als bles de les
2 i porsa® i e 2 & . 95% 95% 0%
avaries detectades a les instal-lacions com a maxim en 4h. instal-lacions dels mercats, com a maxim en 4h.
Tramitar els expedients administratius relacionats amb la Temps mig de tramitacié d’expedients administratius relacionats amb
3 concessio de parades als mercats en un temps mig de 4 3 la concessi6 de les parades de mercat, des del lliurament de la 4 mesos 4 mesos Cap
mesos, des del lliurament de la documentacié requerida. documentacié requerida.
Gestionar els requeriments oportuns per donar compliment a . T N .
. ) Temps mig de tramitacié de requeriments per al compliment de les
4 les ordenances i reglaments dels mercats en un temps mig de 4 A 24h 24h. Cap
ordenances i reglaments.
24h
Realitzar reunions anuals de coordinacié i seguiment amb les N
5 . L 8! 5 Nombre de reunions anuals amb les Juntes de concessionaris/aries. 4 8 4
Juntes de concessionaris/aries.
Netejar cada 24h les zones comuns dels mercats municipals, Percentatge de dies laborable en qué la neteja ha estat diaria als
6 ) P 6 & a g 95% 99% 4%

excepte diumenge i festius

mercats municipals.
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Museu Torre Balldovina
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py n . ueixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . L L
rebudes de millora d'implementacié
1 Nombre d’exposicions 21 exposicio temporal 2 1
Oferir, com a minim i dins del programa anual d’activitats, una
il exposicié temporal sobre tematica relacionada amb el passat i ) )
el present de la ciutat. 2 Grau de satisfaccio 27 sobre 10. 9,2 2,2
3 Nombre d’activitats. 2200 activitats 247 47
2 Realitzar un minim de 200 activitats educatives a I'any ‘ -
4 Grau de satisfaccio 27 sobre 10 9,1 2,1
Respondre les peticions de préstec temporal de peces en un 5 % de respostes de peticions de préstec en el termini establert. 90% 100% 10%
3] termini maxim de 30 dies i resoldre-les en un termini maxim
de 60 dies 6 % de resolucions de peticions de préstec en el termini establert 90% 100% 10%
Atendre les consultes sobre el fons, orientacié en la recerca o
4 . s L . 7 % de consultes ateses en el termini establert 90% 94% 4%
informacio historica, en un termini maxim de 15 dies.
a . a . I PN i . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . .
rebudes de millora plementacié
1 1 Nombre d’exposicions >1 exposicié temporal 3 exposicions 2

Oferir, com a minim i dins del programa anual d’activitats, una
exposicié temporal sobre tematica relacionada amb el passat i

. Grau de satisfaccio 27 sobre 10. 93 23
el present de la ciutat.
2 3 Nombre d'activitats. 2200 activitats 270 activitats 70
Realitzar un minim de 200 activitats educatives a I'any N e
4 Grau de satisfaccio 27 sobre 10 8,98 1,98
3 Respondre les peticions de préstec temporal de peces en un 5 % de respostes de peticions de préstec en el termini establert. 90% 100% 10%
termini maxim de 30 dies i resoldre-les en un termini maxim
de 60 dies 6 % de resolucions de peticions de préstec en el termini establert 90% 100% 10%

Atendre les consultes sobre el fons, orientacié en la recerca o .
4 oo oo ) 7 %de consultes ateses en el termini establert 90% 97% 7%
informaci6 historica, en un termini maxim de 15 dies.

Falta de personal Aconseguir noves dotacions de recursos humans En funcié de la
o Hici . " % 009 . .

BN v aluar i contestar les solicituds de donacions dobjectes en 8 %derespostes de solicitud en el termini establert 90% 0% 90% disponibilitat de[L
un termini maxim de 30 dies i resoldre-les en un termini . - servelresponsable
maxim de 60 dies Falta de personal Aconseguir noves dotacions de recursos humans En funcié de la

9 % de resolucions en el termini establert 90% 0% -90% disponibilitat del

servei responsable
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Neteja i recollida de residus

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py n n ueixes Accions Data
Niam Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . L L
rebudes de millora d'implementacié
Freqiiéncia minima diaria de recollida del rebuig (excepte el
g fred inima ¢ g (excep 1 %grau del compliment 95% 99% 4
dia de Nadal i Cap d'any)
Freqtiéncia de recollida de selectives a la via publica, com a
2 q . P 2 % grau del compliment 95% 95% 0
minim 3 dies/setmana
Temps mig d’espera per a la recollida domiciliaria de Temps mig d’espera, en dies sensers, per a la recollida domiciliaria de . .
3 . - . 3 . o . 3 dies 3 dies 0
voluminosos, des de la data de sol-licitud del servei: 3 dies. voluminosos, des de la data de sol-licitud del servei
Temps mig de recollida de mobles i voluminosos per Temps mig de recollida de voluminosos, en dies sensers, per
4 abandonament a la via publica, des de la data en qué son 4 abandonament a la via publica, des de la data en qué son detectats per 2 dies 2 dies 0
detectats per la inspeccié municipal: 2 dies la inspeccié municipals
uantitat mitja de mobles i voluminosos recollits diariament
5] a " J. 5 Kg de mobles i voluminosos recollits diariament (de dilluns a divendres) 4.000 kg. 5.670 kg 1.670
(de dilluns a divendres): 4.000 kg
Freqiiéncia minima diaria de la recollida comercial de paper-
6 auencia minima recoida ¢ paper % grau del compliment 95% 100% 5%
cartré i organica en vies comercials principals (excepte festius).
Valoracié mitja de 5,5 punts en les inspeccions que organitza Puntuacié mitja obtinguda en les inspeccions que organitza el Servei
7 . - s 7 s 25,5 punts 6,36 0,86
el Servei sobre la qualitat de la neteja viaria. sobre la qualitat de neteja viaria.
Freqiiéncia minima diaria de buidatge de les papereres a les
8 q ’ PUICatE pap 8 % delgrau de compliment 20% 100% 10%
zones de gran afluéncia de public
Freqiiéncia mitja de retirada de vessaments als voltants dels
9 d 2 % del grau de compliment 20% 100% 10%
contenidors: 2 dies.
10  Freqiiéncia mitja mensual del servei de neteja de contenidors 10 % del grau de compliment 90% 100% 10%
11  Fregiiencia mitja de neteja de solars municipals: 1 cop/any. 11 % del grau de compliment 90% 100% 10%
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Any 2017

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N .
rebudes de millora mplementacié

Freqliéncia minima diaria de recollida del rebuig (excepte el

i e € (excep 1 %grau del compliment 95% 99% 4
dia de Nadal)
Freqiiéncia de recollida de selectives a la via publica, com a .

2 reauence P 2 %grau del compliment 95% 100% 5
minim 3 dies/setmana
Temps mig d’espera per a la recollida domiciliaria de Temps mig d’espera per a la recollida domiciliaria de voluminosos, des . .

3 . - A 3 - . 3 dies 2 dies -1
voluminosos, des de la data de sol-licitud del servei: 3 dies. de la data de sol-licitud del servei
Temps mig de recollida de mobles i voluminosos per Temps mig de recollida de voluminosos per abandonament a la via

4 abandonament a la via publica, des de la data en qué son 4 publica, des de la data en qué son detectats per la inspeccid 2 dies 1dia -1
detectats per la inspeccié municipal: 2 dies municipals

uantitat mitja de mobles i voluminosos recollits diariament

5 a " J_ 5 Kg de mobles i voluminosos recollits diariament (de dilluns a divendres) 4.000 kg. 7.240kg +3.240 kg
(de dilluns a divendres): 4.000 kg
Freqiiéncia minima diaria de la recollida comercial de paper- "

6 - . . . o ) % grau del compliment 95% 100% 5%
cartré i organica en vies comercials principals (excepte festius).

6,04

Valoracié mitja de 5,5 punts en les inspeccions que organitza Puntuacié mitja obtinguda en les inspeccions que organitza el Servei Auditoria externa

7 . 3 o 7 o 25,5 punts sobre 10 N 0,9
el Servei sobre la qualitat de la neteja viaria. sobre la qualitat de neteja viaria. realitzada per

I'empresa Strengths

Freqiiencia minima diaria de buidatge de les papereres a les

8 ; - - 8 pap 8 % del grau de compliment 90% 100% 10%
zones de gran afluéncia de public
Freqiiéncia mitja de retirada de vessaments als voltants dels N

9 i " % del grau de compliment 90% 100% 10%
contenidors: 2 dies.

10  Freqiéncia mitja mensual del servei de neteja de contenidors 10 % del grau de compliment 90% 93% 3%

11  Fregiiencia mitja de neteja de solars municipals: 1 cop/any. 11 % del grau de compliment 90% 100% 10%
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Oficina d'informacié i atencié ciutadana (OIAC)

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py n n ueixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . L L
rebudes de millora d'implementacié
Puntuacié mitja obtinguda respecte el grau de satisfaccié dels/les
1 Atendre de manera satisfactoria els/les usuaris/aries de I'OIAC 1 . ) N & " " 8 / 27 7,99 0,99
usuaris/aries sobre |'atencié rebuda
Respondre o derivar al departament responsable les peticions . "
. Lo . - R, No mesurat per dificultats en l'instrument de s
2 fetes per Internet a I'apartat Tramits en linia de I'’Ajuntament, 2 Temps de resposta o derivacio <20h No mesurat mesura Es canviara l'indicador
abans de 24 hores laborables.
Respondre o derivar al departament responsable les consultes L No mesurat per dificultats en I'instrument de s
3 . " 3 Temps de resposta o derivacio <20h No mesurat Es canviara l'indicador
fetes a la bustia de I’ OIAC, abans de 24 hores laborables mesura
Atendre les peticions a demanda en un temps mig d’espera _— " ) s y— 1an
4 . . , 4 Temps mig d’espera d’atencié <25 21'57' 33
inferior a 25
Atendre les peticions a través de cita prévia en un temps mij
5 . . 'p P ps mig 5 Temps mig d’espera d’atencid a través de la cita prévia <5' 2'58" 2
inferior a 5°
. . . " P o " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . .
rebudes de millora implementacié
89
L'enquesta es va iniciar
el 13 de desembre de
Superar 5 décimes la 2017inohiha
1 Millorar la valoracié global del servei donada per I'usuari/aria 1 Grau de satisfaccio segons I'enquesta de satisfaccio P L . . . . 4,9
valoracié de I'any anterior valoracions d'anys
anteriors. Es fa constar
el resultat obtingut i es
considera optim
Respondre o derivar al departament responsable les peticions
2 fetes per Internet a I'apartat Tramits en linia de I'’Ajuntament, 2 Temps de resposta o derivacio <20h 17h50’ 2h10
abans de 24 hores laborables.
Respondre o derivar al departament responsable les consultes R
3 3 Te d ta o d <20h 15h05’ 4h55’
fetes a la bustia de I’ OIAC, abans de 24 hores laborables €mps de resposta o derivacio
Atendre les peticions a demanda en un temps mig d’espera
g ten P ps mig dresp 4 Temps mig d’espera d'atencié <25 22.83 217
inferior a 25
Atendre les peticions a través de cita prévia en un temps mij . . " - ,
e P P ps mig 5 Temps mig d'espera d'atencié a través de la cita prévia <5 1.96 304
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Oficina municipal d'informacié al consumidor (OMIC)

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no mesurats per

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre totes les demandes amb cita prévia a I'Oficina " : . ’ .
1 . . o . 1 Temps d’ espera per a la primera entrevista a 'OMIC <14 dies. 10 4
Municipal d’Atenci6 al Consumidor.
Durant I'any 2018 hem ampliat |'atenci6 horaria Millora del procediment administratiu  amb la Gener,2019
de I'OMIC a tres tardes a la setmana atesa la informatitzacié d'una part de d'aquest procediment.
Encara que no és suficient ens ajudara a complir els
Obrir expedient de queixa, reclamacié i/o dendncia en un Obertura expedient 20 demanda. El cimul de demandes i queixes i la nostres objectius.
termini de 20 dies i tancament d’expedient en un maxim de 6 2 Temps per a I'obertura d’expedient N - 23 -3
2 mesos. dies manca d'informatitzacié dels expedients fa que
cada vegada sigui més dificil i complexa la
gestié administrativa.
Tancament expedient <6
3 Temps per al tancament d’expedient. P 48 dies 132
mesos
Oferir activitats d’educacio responsable i amb criteris de
sostenibilitat a la totalitat dels centres educatius de .
3 L . ) 4 % de centres de secundaria participants >50% dels centres 100% 50%
secundaria. Aconseguir que els centres treballin temes de
consum responsable.
Donar resposta a les consultes formalitzades per correu
4 electronic de manera agil i eficag, en un temps maxim de 6 5 % de respostes en el termini establert >80% 87% 7%
dies laborables
Divulgacié de noticies d’interés general en el Full Informatiu i
5 gact Interes & 6 Nombre de publicacions > 6 noticies sobre consum 6 0
altres mitjans de comunicacid local.
Any 2017
G q a 0 Ay " . i . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Atendre totes les demandes amb cita prévia a I'Oficina
1 N N X P 1 Temps d’ espera per a la primera entrevista a 'OMIC <14 dies. 12,91 dies. 1,09
Municipal d’Atenci6 al Consumidor.
Obrir expedient de queixa, reclamacié i/o dentncia en un .
- L N " Sor " " " Obertura expedient <20 .
2 termini de 20 dies i tancament d’expedient en un maxim de 6 2 Temps per a I'obertura d’expedient dies 17,77 dies. 2,23
mesos.
Tancament expedient <6
3 Temps peral tancament d'expedient. P 50 dies. 130 dies
mesos
Oferir activitats d’educacio responsable i amb criteris de
sostenibilitat a la totalitat dels centres educatius de
B - . . 4 % de centres de secundaria participants 250% dels centres 75% dels centres 25%
secundaria. Aconseguir que els centres treballin temes de
consum responsable.
Donar resposta a les consultes formalitzades per correu
4 electronic de manera agil i eficag, en un temps maxim de 6 5 % de respostes en el termini establert 280% 87% 7%

dies laborables
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v

Divulgacié de noticies d’interés general en el Full Informatiu i
altres mitjans de comunicacid local.

6

Nombre de publicacions

2 6 noticies sobre consum

11 noticies publicades
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Parcs i Jardins
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L L . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . " .
rebudes de millora d'implementacié
Incrementar la qualitat de neteja en zones pavimentades de
1 9 g P . 1 % increment de zones amb freqiiéncia de neteja setmanal. <2% >2% 2%
les zones verdes (a novembre 2016: 26% de neteja setmanal)..
N L ) o % demandes d’actuacié i/o queixes d’arbrat viari respecte del total de
2 Disminuir les molésties provocades per I'arbrat viari. A <30% 29,30% 0,70%
peticions i/o queixes
o P a n ey P i . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . . L,
rebudes de millora d'implementacié
Incrementar la qualitat de neteja en zones pavimentades de
1 q y P . 1 % increment de zones amb freqiiéncia de neteja setmanal. <2% 2% 0
les zones verdes (a novembre 2016: 26% de neteja setmanal)..
- ’ - % demandes d’actuacio i/o queixes d’arbrat viari respecte del total de
2 Disminuirles molésties provocades per arbrat viari. y loq P <30% 30% 0

peticions i/o queixes
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Planificacio estratégica i govern obert

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L - . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Nombre de queixes rebudes en relacié amb la informacié del web
1 vetllar pel manteniment de la informacié publica al web, 1 municipal <10 0 10
actualitzada, claraiaccessible, derivant les queixes al Servei
corresponent 2 % de queixes derivades als serveis corresponents 100% 0% 100
Millorar la qualitat de gesti6 dels serveis municipals a través "
2 . o ) 3 % de cartes de serveis interns aprovades 15% assolit al 2018
de I'elaboraci6 de les cartes de serveis interns
Convocar forums ciutadans anuals per presentar i debatre
3 . . perp 4 Nombre de forums ciutadans convocats 22 2 0
propostes d’actuacions
Incrementar un 20% els processos participatius diferents als
4 previstos al Pla d’accié municipal, 2015-19, per tal de millorar i 5 % d’increment de processos participatius Increment 220% 100% (2/0) 80%
ampliar les oportunitats de participacié de la ciutadania
Canalitzar i referenciar el maxim nombre d’accions i processos . - " .
L A o L Nombre de d’accions i processos municipals que es canalitzen via
5 municipals també des de la proximitat de la Regidoria de 6 o o 23 processos 6 3
o regidories de Districte
Districte.
Any 2017
G q a 0 Ay " . i . Queixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
1 Vetllar pel manteniment de la informacié publica al web, 1 Nom.b.re de queixes rebudes en relacié amb la informacid del web <10 2 -8
) : ) ; - . municipal
actualitzada, clara i accessible, derivant les queixes al Servei
corresponent 2 % de queixes derivades als serveis corresponents 100% 100% 0
Millorar la qualitat de gestio dels serveis municipals a través
2 ‘ qua 8 vel P 3 %de cartes de serveis interns aprovades 15% 98,40% 83,40%
de I'elaboracio de les cartes de serveis interns
Convocar forums ciutadans anuals per presentar i debatre
3 ’ ) - perp 4 Nombre de forums ciutadans convocats >2 3 1
propostes d’actuacions publiques
Incrementar un 20% els processos participatius diferents als
4 previstos al Pla d’accié municipal, 2015-19, per tal de millorari 5 % d’increment de processos participatius Increment >20% 20%(1/4) 0%
ampliar les oportunitats de participaci6 de la ciutadania
Canalitzar i referenciar el maxim nombre d’accions i processos L . . y .
L . . L Nombre de d’accions i processos municipals que es canalitzen via
5 municipals també des de la proximitat de la Regidoria de 6 > 3 processos 3 ]

Districte.

regidories de Districte
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Policia local

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . — o i . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . " .
rebudes de millora d'implementacié
Servei de 24 hores, 365 dies a I'any, d’atenci6 al telefon
d’urgencies 092, amb total confidencialitat i amb possibilitat Percentatge de queixes rebudes per atencio telefonica deficient
1 . o . N 1 . <1% 0,44% 0,56%
d’accés a altres serveis d’urgéncia. També es pot accedir a contrastades en relacié amb el total de trucades
aquest servei mitjancant el telefon de cobertura europea 112.
Respondre a qualsevol requeriment d'actuacié urgent, dins el Percentatge de requeriments urgents atesos en temps maxim de 9
2 terme municipal, en un temps maxim de 9 minuts (excepte en 2 e 8 q 8 P 90% 100% 10%
condicions extremes i imprevisibles).
Assisténcia, suport iassessorament a les victimes de delictes
per garanti el seu emparament amb total confidencialitat. Grau d’assisténcia oferta a les persones que han estat victimes de
3 Atenci6 especial a les dones i menors victimes de 3 ) . P q 100% 100% 0
s o FOTT delictes al terme municipal
maltractaments a 'ambit de la llar (violéncia domestica i
violencia de génere).
4 Derivacid, quan sigui necessari, a altres serveis municipals i/o 4 Percentatge de derivacions de cassos, que ho requereixen, a altres 100% 100% 0
d’altres administracions serveis assistencials, municipals i/o d’altres administracions ° °
En cas d’accident de transit amb ferits dintre del casc urba,
ens comprometem a arribar al lloc de I'accident per donar Percentatge de casos d’accidents de transit amb I'arribada de la Policia
5 . - . ’ o Srine i [ . 90% 100% 10%
assisténcia a les victimes, protegir la resta d’usuaris i usuaries i Local en un temps maxim de 9 minuts.
restablir el transit en un temps maxim de 9 minuts.
Realitzar estudis dels punts de concentracié d’accidents amb Percentatge d’estudis amb propostes de millora necessaries, sobre
6 victimes de la ciutat i proposar millores quan siguin 6 punts de concentraci6 d’accidents, en relaci6 amb els punts deficients 100% 100%
necessaries. detectats
Respondre les demandes ciutadanes telefonicament, per
escrit o correu electronic (segons la via d’entrada i Percentatge de respostes a les demandes ciutadanes rebudes pels
7 i . s 7 N s . 90% 90,58% 0,58%
caracteristiques de la sol-licitud), en un temps maxim de 20 diferents canals en un temps maxim de 20 dies.
dies
Retiraa dels vehicles abandonats, s representen un risc per a Percentatge de retirades de vehicles amb risc per a la seguretat viaria
8 la seguretat dels/ les vianants i la resta d’usuaris/aries de la via 8 8 L P 8 100% 100% 0
P L en un temps maxim de 24 hores.
publica, en un temps maxim de 24 hores.
Percentatge de retirades de vehicles que no representen risc per a la
9 ret tg la via publi nt N . z 30 di '505' 80% en 30 dies 100% 20%
N Realitzar Retirada dels vehicles abandonats a la via piblica seguretatafa via publica, €n un temps maxim de 35 dies | e
que no representen riscos per a la seguretat: b catee de retirades de vehicl cen i .
ercentatge de retirades de vehicles que no representen risc per a la
10 e de T e due ho Tepresenten ek 100% en 60 dies 100% 0%
seguretat a la via publica, en un temps maxim de 30 dies i 60 dies.
Admetre totes les demandes rebudes per participar al
10 programa d’Educacié Viaria i Civisme adregat als centres 11 Percentatge de cobertura respecte a les demandes rebudes 100% 100% 0
educatius de la ciutat.
Derivar al Servei de Mediacié municipal les infraccions i/o
conductes que afecten la qualitat de vida dels/les Percentatge de derivacions al Servei de Mediacio d'infraccions respecte
11 a a /! 12 8 P! 100% 100% 0

ciutadans/anes, susceptibles de ser resoltes mitjangant una
solucié amistosa i que requereixen d’un seguiment especific

als casos detectats susceptibles de solucié amistosa.
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% de casos detectats, informats o derivats al Programa de Reparaci6 i

Assisténcia, suport i assessorament als menors (residents al 13 i . 100% 100% 0
L . . . Conciliacié municipal.
12 municipi) detectats amb tinenga o consumint drogues a la via
publica i derivacié al Programa de Reparacid i Conciliacio Grau d’assisténcia a menors amb tinenga o consum de drogues a la via
municipal. 14 publica i informacié o derivacié al Programa de reparacié i conciliacié 100% 100% 0
municipal
Any 2017
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment @Eies A:CI.OHS . LS .
rebudes de millora d'implementacié
Servei de 24 hores, 365 dies a I'any, d’atenci6 al telefon
d’urgencies 092, amb total confidencialitat i amb possibilitat Percentatge de queixes rebudes per atencio telefonica deficient
1 X . o X N 1 = <1% 0,05% -0,95%
d’accés a altres serveis d’urgéncia. També es pot accedir a contrastades en relacié amb el total de trucades
aquest servei mitjancant el telefon de cobertura europea 112.
Respondre a qualsevol requeriment d'actuacié urgent, dins el Percentatge de requeriments urgents atesos en temps maxim de 9
2 terme municipal, en un temps maxim de 9 minuts (excepte en 2 . 90% 100% 10%
condicions extremes i imprevisibles). minuts
Assisténcia, suport iassessorament a les victimes de delictes
per garantir el seu emparament amb total confidencialitat. Grau d’assisténcia oferta a les persones que han estat victimes de
3 Atenci6 especial a les dones i menors victimes de 3 . . 100% 100% 0
- o FOTT delictes al terme municipal
maltractaments a 'ambit de la llar (violéncia domestica i
violencia de génere).
4 Derivacid, quan sigui necessari, a altres serveis municipals i/o 4 Percentatge de derivacions de cassos, que ho requereixen, a altres 100% 100% 0
d’altres administracions serveis assistencials, municipals i/o d’altres administracions
En cas d’accident de transit amb ferits dintre del casc urba,
5 ens comprometem a arribar al lloc de I'accident per donar 5 Percentatge de casos d’accidents de transit amb I'arribada de la Policia 00% 100% 10%
assisténcia a les victimes, protegir la resta d’usuaris i usuaries i Local en un temps maxim de 9 minuts.
restablir el transit en un temps maxim de 9 minuts.
Realitzar estudis dels punts de concentraci6 d’accidents amb Percentatge d’estudis amb propostes de millora necessaries, sobre
6 victimes de la ciutat i proposar millores quan siguin 6 punts de concentracié d’accidents, en relacié amb els punts deficients 100% 100% 0%
necessaries. detectats
Respondre les demandes ciutadanes telefonicament, per
,  escito correu electronic (}égons la via d'entrada‘ i. . Percentatge de respostes a les d‘er.nandes c'u{tadanes rebudes pels 00% 97,50% 7,50%
caracteristiques de la sol-licitud), en un temps maxim de 20 diferents canals en un temps maxim de 20 dies.
dies
Retirada dels vehicles abandonats, s representen un risc per a Percentatge de retirades de vehicles amb risc per a la seguretat viaria
8 la seguretat dels/ les vianants i la resta d’usuaris/aries de la via 8 L 100% 100% 0
; L en un temps maxim de 24 hores.
publica, en un temps maxim de 24 hores.
9 Percentatge de‘retitad.es de vehicles que no represent.en .risc pera la 80%en 30 dies 100% 20%
9 Realitzar Retirada dels vehicles abandonats a la via publica seguretat a la via publica, en un temps maxim de 30 dies i 60 dies.
que no representen riscos per a la seguretat: ) - -
10 Percentatge de‘retlrad.es de vehicles que no representfm ‘nsc pver ala 100% en 60 dies 100% 0
seguretat a la via publica, en un temps maxim de 30 dies i 60 dies.
Admetre totes les demandes rebudes per participar al
10 programa d’Educacié Viaria i Civisme adregat als centres 11 Percentatge de cobertura respecte a les demandes rebudes 100% 100% 0
educatius de la ciutat.
Derivar al Servei de Mediacié municipal les infraccions i/o
17 conductes que afecten la qualitat de vida dels/les " Percentatge de derivacions al Servei de Mediacio d'infraccions respecte 100% 100% 0
ciutadans/anes, susceptibles de ser resoltes mitjangant una als casos detectats susceptibles de solucié amistosa.
solucié amistosa i que requereixen d’un seguiment especific
o v ) % de casos detectats | derivats al Programa de Reparacié | Conciliacié La derivacié no es obligatoria i I'objectiu del 100 Ajustar aquest objectiu anual en funcié de la realitats i abr-18
12 Assistencia, suport i assessorament als menors (residents al 13 o 100% 15% -85% % anual es modificara pel 2018 tenint en capacitats del servei
municipi) detectats amb tinenga o consumint drogues a la via municipal. compte aquesta apreciacié
publica i informacié o derivacio al Programa de Reparacid i Grau d’assisténcia a menors amb tinenga o consum de drogues a la via
Conciliacié municipal. 14 publica i informacié o derivaci6 al Programa de reparacié i conciliaci6 ~ 100% 100% 0

municipal
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Promocio de la ciutat i turisme

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py . n Queixes Accions Data
Niam Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . L L
rebudes de millora d'implementacié
Obtenir una puntuacié 27 a les enquestes de satisfaccié de les
1 . P q 1 Grau de satisfacci6 27 sobre 10 27 9 +2
rutes turistiques.
2 Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web ) Nombre de queixes anuals rebudes en relaci6 amb la informacié no <10 0 +10
municipal. actualitzada.
Convocar la Taula de la Gastronomia com a minim 2 cops . - - - :
3 v P 3 Nam. de convocatories anuals 22 0 -2 No s'ha constituit la Taula de la Gastronomia Constituir la Taula de la Gastronomia Any 2019
any.
Fomentar les xarxes socials de promoci6 de la ciutat, obtenint
4 . . P % d’increment de seguidors 23% 30% +27%
un increment de seguretat d’un 3% anual.
o Nam. oficines informacié turistica on es promou la marca Santa
5 Fomentar la marca Santa Coloma fora del municipi. 5 23 22 19

Coloma.
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Punt del voluntariat
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . . L L L . Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
. . . El professorat no lliura les enquestes de
Aconseguir un grau de satisfaccio del professorat sobre les . L y Lo )
N L L . ) . L satisfaccio tras la realitzaci6 de les sessions
1 sessions de sensibilitzaci6 adregades als joves escolaritzats, 1 Grau de satisfaccié 27 No mesurat
com a minim 7 punts sobre 10.
2 Mantenir actualitzada la informaci6 del Servei al web ) Nombre de queixes anuals rebudes en relacié amb la informacié no <10 ° 10
municipal i xarxes socials. actualitzada
Atendre totes les sol-licituds del Programa Activitats
Educatives demanant tallers de sensibilitzacié per a joves, en - s Manca de personal per atendre el servei durant
3 s " L 3 % sol-licituds ateses com a maxim en 48 hores. 290% 60% 40%
un termini maxim de 48 hores, un cop arribada la peticié al 4 mesos
Servei del Punt de Voluntariat.
4 Grau de satisfaccié 28 9 1
Realitzar com a minim 3 tallers de formacié amb un grau de ” " "
4 ) D . N Reprogramacio taller Primer trimestre del
satisfaccié minim de 8 per al voluntariat al llarg de I'any. 2019
Manca de personal per atendre el servei durant
5 Nombre de tallers 23 2 1 P P
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Recaptacio
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora d'implementacié

1 Implementar enquestes de satisfaccio a partir de I'any 2018. 1 Grau de satisfaccio 26 punts 9,8 38

Atendre la ciutadania de forma presencial en el Servei de
2 Recaptacié en un temps mig d’atencié menor o igual a 8 2 Temps mig d’espera d’atencié <8 minuts 8 minuts 0
minuts.

81



Recursos humans
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py . n Queixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nam. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . 1 "
rebudes de millora d'implementacié
1 Mantenir actualitzades les convocatories de seleccié al web 1 Nombre de queixes <5 2 -3
Actualitzar trimestralment la informacié de plantilla, RLT, o . . L
2 . . . P 2 Actualitzacié trimestral: si/no Si No Manca de recursos humans i técnics
organigrama i contractacions
Garantir una bona qualitat de la formacié oferta als/a les P tatge d | . del tuacio d
. . ercentatge de valoracions dels cursos que superen una puntuacié de
B empleats/des, amb una valoracié superior o igual a 7 sobre 3 & q P P 90% 100% 10%
7 sobre 10
10.
Formar a la totalitat de la plantilla municipal en primers 8 | ha estat ¢ R h ¢ Potenciar la coordinacié amb el Departament de
. 3 N . ) ersonal ha estat convocat pero no ha pogu - § s N
4 auxilis, us de desfibril-lador, actuacié en cas d’emergencia i 4 Percentatge de plantilla formada en aquests temes 33'3% 30% -3,3% p . " ) P pos 0 Formaci6 per a que I'oferta formativa sigui més facilment Tot I'any
SR : y assistir per diferents motius. . .
extincio d’incendis, durant el periode 2017-2019. assumible pels Serveis i el personal.
4
Aquest dies

Garantir la tramitaci6 d’operacions comptables de personal en " R,
5 L . ; 5 5 Dies de tramitacid <4 corresponen a la 0
un termini inferior o igual a 4 dies. L
tramitacié

adminitrativa

6 Atendre les consultes i requeriments per escrit dels/les 6 % de consultes i requeriments per escrits atesos com a maxim en 15 95% 50% 45% Manca de recursos humans i de suport d'altres
empleats/ades en un termini maxim de 15 dies dies B serveis interns.

Implementar el portal de 'empleat durant el periode 2018-

7 % d'i 5 9 9
2019, % d’implementacié 50% 50% 0
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Recursos i prestacions a les persones

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
Durant el 2019 s'ampliara I'enquesta amb diferents items
Realitzar una enquesta de satisfaccid als/les usuaris/aries ’ Lo . . .
1 . q . . ’ / / 1 Realitzacié de I'enquesta: si/no Si Si 0
intens/es del Servei a partir de I'any 2018.
Facilitar informacié administrativa a altres serveis i . N o . . s
. . ) Queixes rebudes per informacié deficient facilitada als/les usuaris/aries .
2 departaments interns en funcié de les seves necessitats de 2 int / <5anual Cap queixa 5
. -, interns/es
gestid i tramitacio .
Elaborar propostes d’articulat i de disposicions de caracter
3 general (Ordenances/ Ordenances Fiscals) en un temps mig de 3 Temps mig d’elaboracié d’articulat i disposicions de caracter general <15 dies laborables 15 dies laborales 0
15 dies laborables.
Donar informaci i suport als diferents serveis i departaments
4 de les arees de qué depén, en relacid a la tramitacio dels 4 Nombre de reunions d’equip 2 1reunié mensual mitjana 3 mensuals 2

expedients de contractacio.
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Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

Recursos i prestacions a I'area d'urbanisme

- a n P L L " Queixes Accions Data
Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment . " .
rebudes de millora d'implementacié
Es proposa eliminar aquest compromis per dues raons:
’ . . o a) carregues de treball relacionades amb la tramitacid
Realitzar una enquesta de satisfaccio als/les usuaris/aries \ - . . . .
. . . N . e L'enquesta no Inestabilitat del personal administratiu del d'expedients;
interns/es del Servei a partir de any 2018 amb un grau de 1 Grau de satisfaccié >5 ‘ 5 ? 0 - - Gener
. o ) s'ha realitzat Servei. b) les enquestes dels serveis interns no seran prioritat per
satisfaccié majora 5. 5 N
I'any 2019. Ho seran les enquestes de serveis amb
usuaris/aries externs.
Facilitar informacié administrativa a altres serveis interns en P Nombre de queixes rebudes per la informaci6 facilitada pel Servei <5 | 3 3
[ - P -, g anual
funcié de les seves necessitats de gestio i tramitacio . als/les usuaris/aries interns/es.
Elaborar propostes d’articulat i de disposicions de caracter
general (ordenances/ ordenances fiscals) en un temps mig de 3 Temps mig d’elaboraci6 d’articulat i disposicions de caracter general. 15 dies laborables 10 5

15 dies laborables.
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Relacions institucionals
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. q . n S Py n n ueixes Accions Data
Ndm. Compromisos Nim. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q . L L
rebudes de millora d'implementacié
Tancar els expedients de queixes, suggeriments, demandes
d’actuacié i consultes (QUI) en I'any natural. El tancament
il comporta donar resposta favorable o no a la peticié 1 % d’expedients QUI finalitzats dins I'any natural. 65% 79,70% 14,70%
ciutadana. Aquest compromis afecta el periode comprés entre
I'1 de gener al 31 de desembre de I'any en curs.
2 % de respostes QUI en 45 dies 0 menys >40% 72,98% 32,02%
Donar respostes de queixes, suggeriments, demandes K i
2 d'actuacié i consultes (QUI) en els terminis establerts com a 3 % de respostes entre 46 i 65 dies <32% 11,68% 20,32%
objectiu anual.
4 % de respostes QUI en 90 dies (*) <28% 5,97% 22,03%
Mantenir actualitzada la informacié de la Bistia QUI al web
3 municipal (formulari de peticions, instruccions, dades 5 Nombre de queixes rebudes en relacié amb informacié no actualitzada. <10anual 0% 10%
estadistiques...)
Formar als/les empleats/ades municipals que ho necessitin i
4 / . p, / P q' . 6 % de sessions formatives realitzades segons demanda. 100% 100% 0
ho requereixin en I'is del programa de la Bustia QUI.
Publicar I'informe sobre queixes, suggeriments, demandes
5 d’actuacid i consultes anuals rebudes a I’Ajuntament, durant 7 Publicacié de I'informe anual QUI: si/no Si si 0
el primer quadrimestre de I'any segiient.
Informar la ciutadania a través de reunions especifiques sobre
6 peciial 8 9%sessions celebrades segons demanda. 100% 100% 0
I'és del Programa transversal QUI.
Oferir un servei de qualitat als/les usuaris/aries amb un grau .
7 9 / / E 9 Grau de satisfaccio 26,5 9.63% 3,13%

de satisfaccié 2 6,5
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Salut publica i seguretat alimentaria

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

. . . " I o " . ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Promocid de la salut
Donar resposta a les demandes d’activitats de promocio de la
salut als centres de secundaria en els seglients ambits: % Peticions adients amb resposta
1 . " " i 1 100% 100% 0
afectivitat, sexualitat, alimentacid, salut mental, pantalles, favorable
drogues i assetjament.(Pack Salut) .
Donar resposta a les demandes d’activitats de promocio de la
2 salut a grups de joves en situacions de vulnerabilitat i adaptats 2 % Peticions adients amb resposta favorable 100% 100% 0
a les necessitats detectades per I'equip educatiu.
Gestionar les demandes d’activitats en un termini maxim de Augment de la freqéncia
3 15 dies, 3 % Demandes d'activitats gestionades abans de 15 dies 290% 85% -5% Incidencia en el registro de la demanda del control sistematic Immediat
) del registre
4 1 Campanya anual de prevencié de la SIDA: 1 1 [
Donar suport a les activitats de prevencid de la infeccio per
4 VIH i sida sol'licitades pels centres d’educacié secundaria de la
ciutat en el marc de la campanya de sensibilitzaci6 i prevencié
del VIH/sida al voltant de ' de desembre 5 %Sollicituds de suport ateses 100% 100% 0
Disposar d’un Pla Municipal sobre Drogues que emmarqui
5 totes les accions preventives i de normalitzacié social de 6 Informe d'avaluacié quadriennal 1 1 [
persones drogodependents, amb una avaluaci6 quadriennal.
Atendre professionals, familiars i joves en medi obert o en N
6 , P . ars i . 7 % Atencions realitzades abans de 10 dies >90%. 90% 0%
I'assessoria en un periode maxim de 10 dies.
Seguretat alil aria
8 % Establiments de nova obertura inspeccionats 250% 79% 29%
7 Inspeccionar i classificar els establiments de nova obertura i
canvis de titular que arribin al servei.
q 9 % Establiments de nova obertura classificats 250% 79% 39%
Mantenir el cens municipal d'establiments alimentaris
8 ) P 10 % Establiments de nova obertura censats >80% 100% 20%
actualitzat.
11 % Establiments denunciats inspeccionats 100% 100% o
9 Inspeccionar la totalitat dels establi 1 amb la
maxima celeritat. 1, Tempsdes dela recepcié de <48 h de feiners en un 90 0% o
la denincia fins la inspeccié % )
Fer el seguiment i control d'establiments de més risc segons el Durant I'any 2018 s'ha prioritzat la Iniciar un programa PSE
10  protocol d'inspeccié de valoracié de risc de la Diputaci6 de 13 % Establiments de risc alt inspeccionats 250% 37% -13% informatitzacio d'expedients, el manteniment de control de les inspeccions Gener 2019
Barcelona del cens i la seva classificacio. que anirem valorant sistematicament
Un establiment es va negar a la inspeccié de
14 % Centres de pircing, tatuage o micropigmentacié inspeccionats 100% 90% -10% control motiu que va obrir un expedient

Controlar la totalitat dels centres de pircing, tatuatge i/o

sancionador
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11 micropij i6l per al i i i6 de
I'autoritzaci6 sanitaria de funcionament.

15 % Autoritzacions sanitaries d'obertura gestionades 100% 100%
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Any 2017

o a a " P L L " Queixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment N " .
rebudes de millora d'implementacié
Promocid de la salut
Donar resposta a les demandes d’activitats de promocio de la
salut als centres de secundaria en els seglients ambits: .
1 o ) ) L 8 1 % peticions amb resposta favorable 100% 100% 0
afectivitat, sexualitat, alimentacid, salut mental, pantalles,
drogues i assetjament.(Pack Salut) .
Donar resposta a les demandes d’activitats de promocio de la
2 salutagrups de joves en situacions de vulnerabilitat i adaptats 2 % peticions amb resposta favorable 100% 100% 0
a les necessitats detectades per I'equip educatiu.
Gestionar les demandes d'activitats en un termini maxim de :
3 15 dies % de les demandes ateses abans de 15 dies sobre les demandes totals . 290% 100% 0
i
Don‘arAsuport ‘aAIes activitats de prevencio dfella |nfecc‘|obper Organitzacié de la campanya: si/no si si 0
" VIH i sida sol-licitades pels centres d’educacié secundaria de la
ciutat en el marc de la campanya de sensibilitzacio i prevencié - o
del VIH/sida al voltant de '1 de desembre % de sol-licituds de suport ateses 100% 100%
Disposar d’un Pla Municipal sobre Drogues que emmarqui
5 totes les accions preventives i de normalitzacio social de 7 Realitzacié de I'Informe d’avaluacié quadriennal Si Si 0
persones drogodependents, amb una avaluacié quadriennal.
Atendre professionals, familiars i joves en medi obert o en . N .
6 ” p . s ; " 8 % d’atenci6 realitzada en el termini establert 90%. 90% 0%
I'assessoria en un periode maxim de 10 dies.
Seguretat ali aria
Inspeccionar i classificar els establiments de nova obertura i
7 pe P i 9 %destablimentsinspeccionats  classificats 250% 74% 24%
canvis de titular que arribin al servei.
Mantenir el cens municipal d'establiments alimentaris . .
8 ) s 10 % d'establiments nous introduits 280% 100% 20%
actualitzat.
% dels establiments inspeccionats respecte del nombre total de
' ' ! LA P P 100% 100% 0
9 Inspeccionar la totalitat dels establiments denunciats amb la denuncies
maxima celeritat. Gesdel Gelad ; T .
Temps transcorregut des de la recepci de la dendncia al servei fins a la
1 P 8L P! <48h <48h 0
data de la inspeccié
% d'inspeccions de seguiment
Fer el seguiment i control d'establiments de més risc segons el 56% ' 20171 24%
N . i i an i24%
10 protocol d'inspeccid de valoracié de risc de la Diputacié de 13 Els establiments d'alt risc al 2017 s6n 119. El 80%, 95 establiments. ] I ¢ 2016 0
an
Barcelona S'han fet 63 inspeccions, que representen un 66%. Perd la resta d'inspeccions, fins 4
completar I'objectiu, es van fer durant dltim trimestre de 2016.
9 i i 9
Controlar la totalitat dels centres de pircing, tatuatge i/o 14 % dels centres inspeccionats 100% 100% o
1 micropigmentaciol per al seguiment i concessié de
I'autoritzacié sanitaria de funcionament. 15 Nombre d'autoritzacions sanitaries noves 100% 100% [
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Servei técnic d'obres publiques
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora d'implementacié

Complir els terminis previstos de redaccié dels projectes Percentatge de projectes anuals redactats de conformitat amb els
1 . : 85% anual No avaluat
anuals. terminis previstos.

Aquestes indicadors no han estat mesurats perqueé la seva formulacié és imprecisa.

La casuistica en la qual els projectes d'obres publiques s'originen, evoluacionen i s'executen és tant diversa, que resulta dificil
mesurar aquests parametres tal com queden recollits en aquests compromisos i indicadors.

Complir els terminis previstos d’execucié de les obres anuals, a P tatge de les ob, I tades d formitat amb el
N g ercentatge de les obres anuals executades de conformitat amb els ' i<os i els indi . i
2 partir de I'adjudicaci6 de 'empresa constructora o 2 8 85% anual No avaluat A la Carta de Serveis corresponent a |'any 2019 els compromisos i els indicadors es redactaran amb una major precisi6.

. terminis previstos.
subministradora. P
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Servei Juridic

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

Any 2018

Num. Compromisos Num.

Reduir el termini de resolucié de les reclamacions de
responsabilitat patrimonial rebudes al Servei Juridic.

Indicadors

% de reclamacions resoltes per sota del termini legalment establert

Objectius anual

225%

90

Resultats

No mesurat

Diferéncia

Queixes Accions

C. de I'i liment
auses de I'incompliment rebudes de millora

Per raons de procediment, no és possible
mesurar els compromisos per manca de dades,
almenys fins el 30 de juny. Per tant, només es
podra mesurar a partir de I'any que vé.

Data
d'implementacié



Serveis socials municipals
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

o a a " P L L " ueixes Accions Data
Num. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q

rebudes de millora d'implementacié

Donar resposta a les peticions d’entrevistes sol-licitades per la
1 ciutadania als Serveis Socials Basics, a través dels diferents 1 % d’entrevistes realitzades segons demanda >90% 90% 0
canals de contacte

Garantir atencio social d’urgéncies durant les 24 hores del dia
per als usuaris i usuaries que compleixin els criteris establerts

2 . . ) 2 % de situacions urgents ateses segons demanda 100% 100% [
per aquest tipus de servei. Aquestes demandes s’atendran als
Serveis Socials Basics o a través del CUESB.
Facilitar a la ciutadania que no es pugui comunicar en catala o
castella la realitzacié d’entrevistes en els segiients idiomes: . " L
3] 8 3 % d’entrevistes realitzades amb interpret segons demanda 290% 90% 0

anglés, frances, arab, xinés i urdu. Aquestes entrevistes
s’hauran de demanar amb cita prévia.

Facilitar als ciutadans i ciutadanes que ho demanin,
informacié sobre la cartera de serveis, els recursos existents al
4 territori, i els criteris d’accés a prestacions i recursos que 4
puguin ser d’interés, tant si sén municipals com si depenen
d’altres Administracions.

Nombre de queixes rebudes per falta i/o deficiéncies sobre aquesta

. <10 anuals 0 10
informacio

Temps d'espera per ser atés a la unitat d’acollida d’atenci6 a la
5 ps 'espera perser a 5 %datencions amb una mitjana inferior a quatre setmanes 90% de compliment 100% 10
gent gran, dependéncia i adults vulnerables.

Temps d'espera per ser atés o atesa al servei de transport

6 daptat 6 % d’atencions amb una mitjana inferior a dues setmanes 90% de compliment 90% 0
adaptat.
Mantenir o augmentar les persones de 75 anys o més que . .
7 N pers v a 7 Usuari nou o usuaria nova 2100 100 0
reben el servei de teleassistencia.
R, Nombre de queixes anuals per falta d'atenci a les reclamacions
8  Atendre les reclamacions dels usuaris i usuaries. 8 g P <5 0 5

rebudes
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Sistemes d'informacié
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluat

Any 2018

. . . . L L L . ueixes Accions Data
Nim. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ ) " )
rebudes de millora d'implementacié
Només s'han tingut en compte incidéncies cap Revisar procediment per tal d'agilitzar la recepcio de la Primer
entrades per la Intranet. Aquest sistema es va inciéncia per a poder tractar-la més rapidament. Revisar semestre
posar en marxa a I'octubre i durant els 3 ultims el llindar ja que és dificil d'assolir. Afegir a I'estadistica les de 2019
mesos de |'any s'ha estat polint el seu incidéncies resoltes per telefon que se solucionen en un
funcionament. A més la distribucio de les gran percentatge de vegades a la mateixa trucada.
incidéncies ha de correr a carrec del tecnic de
1 % d’incidéncies resoltes en < 1h 80% d’incidéncies en < 1h 13% 63% sistemes, plaga que esta sense cobrir des de
1 Garantir la diligéncia en la resolucié d’incidéncies juliol de 2018. Si es tinguéssin en compte les
informatiques. incidéncies telefoniques el percentatge seria
molt més elevat perd manca eines per a poder-
les mesurar.
2 % d’incidéncies resoltes en < 48 hores 20% d'incidéncies < 48h 48% 28%
Elaborar i actualitzar regularment els manuals de les 3 Actualitzacio regular dels manuals d’informatica: si/no Si
2 aplicacions informatiques que utilitzen els/les treballadors/es
municipals.
4 Nombre de nous manuals 21 manual anual nou 4 3
i | 1i6 dal o ificaci T ci6 i resolucié
. S?r di igents en la gestié da ltes, b.alxe.s i m.odl icacions s emps entre peticid i resolucié <48 hores 6107% .
d’usuari/aria pera I'Us de les aplicacions informatiques. de l'alta/baixa
ir la di: ibilitat i I'd I dads i >99% del t "G
4 Gair‘antlr la disponibilitat i I's de les bases de dades de serveis 6 % de disponibilitat i s 99% del temps d’ds de 100 N
critics. les bases de dades.
: o 290% del temps d’Us del
5 Garantir la disponibilitat de servidors de treball. 7 % de disponibilitat del Terminal Server oo P 100,00% 10,00%
Terminal Server
. 98% de restauracions
6 Restaurar les dades en copies de seguretat. 8 % de restauracions correctes 98,85% 0,85%
correctes
Oferir el material de préstec en condicions optimes per al seu nombre d'incidéncies mensuals relacionades amb el material de o 0,42 incidéencies
7 <2 incidéncies mensuals 1,58

us

préstec
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mensuals



Teatre Sagarra i Auditori Can Roig i Torres

Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

. . . " I o " . ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de l'incompliment Q N " .
rebudes de millora d'implementacié
Formalitzar amb els/les sol-licitants dels espais en cessio el
1 compliment dels estandards legals relatius a la normativa de 1 % de sessions d’espais del Teatre i I’Auditori, amb acords previs sobre el 100% 100% 0
seguretat i proteccio d’actes publics realitzats al teatre i compliment de la normativa de seguretat i proteccié d’actes publics ° °
l'auditori
Mantenir la Informacié publica actualitzada a la web de
2 manera clara i accessible, atenent aixi mateix a la diversitat 2 Nombre de queixes per informacié no actualitzada a la pagina web. <10 2 8
funcional
3 Percentatge d’accions 40% 43% 3%
Dedicar un 40% de la programacié general del Teatre a accions
3 teatrals dedicades a la salut pdblica, la solidaritat, la igualtat 4 Nombre d’espectadors 3500 2,850 1.350
de génere i altres
Nombre d” litzad
s lombre d’accions realitzades 12 n 9
; 0 c 0 ety oo m " ueixes Accions Data
Nuam. Compromisos Num. Indicadors Objectius anual Resultats Diferéncia Causes de I'incompliment @ . .
rebudes de millora plementacié
Formalitzar amb els/les sol-licitants dels espais en cessi6 el
1 compliment dels estandards legals relatius a la normativa de 1 % de sessions d’espais del Teatre i I'Auditori, amb acords previs sobre el 100% 100% 0
seguretat i proteccié dactes publics realitzats al teatre i compliment de la normativa de seguretat i proteccié d’actes publics : :
l'auditori
Mantenir la Informaci6 publica actualitzada a la web de
2 manera clara i accessible, atenent aixi mateix a la diversitat 2 Nombre de queixes per informacié no actualitzada a la pagina web. <10 2 -8
funcional
3 Percentatge d’accions 40% 43% 0,03
Dedicar un 40% de la programacié general del Teatre a accions 4 Nombre d’espectadors 3.500 4.550 1.050
3 teatrals dedicades a la salut pdblica, la solidaritat, la igualtat
de génere i altres " .
s Nombre d"accions realitzades 1 18 6
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Tresoreria
Compromisos complerts
Compromisos parcialment complerts
Compromisos incomplerts
Compromisos no avaluats

Any 2018

Num. Compromisos Num.

Fer el pagament als proveidors en un temps mig inferior a 60
dies.

Indicadors

Termini mig de pagament als proveidors

Objectius anual

<60 dies
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Resultats

Diferéncia

Causes de l'incompliment

Queixes
rebudes

Accions
de millora

Data
d'implementacié





