1. ARXIU MUNICIPAL

Compromisos de qualitat

Resultats*

2017

2018

2019

2020

Atendre les sol-licituds de consulta i préstec de
documentacié d’us intern, en un temps mig de 20
minuts.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio
= Aprovat en sessi6 del Ple del 28 de novembre de 2016.

Atendre les sol-licituds de consulta presencials d’us
extern, en un temps mig de 20 minuts.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio
= Aprovat en sessi6 del Ple del 28 de novembre de 2016.

Atendre les sol-licituds de consulta en linia d’us
3 intern i extern, en un temps mig de 72 hores.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio
= Aprovat en sessi6 del Ple del 28 de novembre de 2016.

6 h 40’

40 h

17 h

Oferir a les persones usuaries internes i externes un
servei de qualitat, amb una valoracié global mitja de
4 6 punts o superior.

= Linia de millora 6. Valoracid de persones usuaries
= Aprovat en sessio del Ple del 28 de novembre de 2016.

10

Obtenir una valoracié minima de 6 punts per part
dels investigadors i investigadores, en la consulta del
5 fons documental.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries
= Aprovat en sessio del Ple del 28 de novembre de 2016.

10

10

10

Atendre totes les demandes de reproduccio
documental en un temps maxim de 20 minuts.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid
= Aprovat en sessio del Ple del 28 de novembre de 2016.
= Retirat en sessio de Ple del 3 d’abril de 2018.

100 %

Atendre i donar resposta a totes les reclamacions i
queixes rebudes en un temps maxim de 5 dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio
= Aprovat en sessio del Ple del 28 de novembre de 2016.
= Retirat en sessio de Ple del 3 d’abril de 2018.

100 %

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.




2. ASSUMPTES GENERALS

Resultats*
Compromisos de qualitat

2018 2019 2020

Distribuir en menys de 24 hores la documentacié registrada
d'entrada.

(1)
= Linia de millora 1. Temps de prestacid. )
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.
= Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019.

Obtenir 8 punts com a minim de valoracié dels serveis usuaris, en
relacio a la distribucio de la documentacio registrada d’entrada.

2
= Linia de millora 6. Valoraci6 de persones usuaries. @ (4)
" |Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017, amb I'objectiu

de superar en 5 décimes el grau de satisfaccio.

" |Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019 I'objectiu
d’aconseguir una valoracio de 8 punts.

Distribuir en menys de 72 hores les sol-licituds del circuit de

queixes i suggeriments, amb un nombre maxim de 5 d'incidéncies

anuals. 9h 28’ "
@ 0 incidéncies

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

Ajustar la informacié del Padré Municipal a la de I'INE, reduint

anualment un 0,20% les diferéncies entre un i I'altre, respecte a
I'any anterior.

0,20% 0,28% *

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

Augmentar un 15% la gestid electronica de la documentacié d’entrada de I'EACat

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

= |ncorporat en sessioé de Ple del 26 de novembre de 2019

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

La seglient tabla especifica informacid6 complementaria en relacid als incompliments dels

compromisos: causes, queixes rebudes, accions de millora per evitar futures desviacions i dates
d’implantacio.




Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
W1 No mesurat per dificultats en l'instrument de Coordinacio amb el servei de sistemes
mesura 0 d'informacio 2019
2) | X 7 s
. L'enquesta de satisfaccié es posara en
Carregues de treball 1r
g 0 marxa el 2019 .
trimestre
811 No mesurat per dificultats en l'instrument de Coordinacié amb el servei de sistemes
mesura 0 d'informacio 2020
@) ; - ” \
R L'enquesta de satisfaccio es posara en
Carregues de treball q P 1r
0 marxa el 2020 .
trimestre




3. BIBLIOTEQUES

Resultats*

Compromisos de qualitat
2017 2018 2019 2020

Temps de servei

1 Oferir un minim de 1.700 hores/any de servei a les
quatres biblioteques de la xarxa.

*
= Linia de millora 2. Quantitat de serveis. 7.309h 7.357h 7.252h
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.
= Modificat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019.

2 Mantenir obertes al public 4 biblioteques de manera
regular de dilluns a dissabte, excepte en periodes de
vacances d’estiu, nadal i setmana santa.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Mantenir obertes al public 3 biblioteques en
periodes de vacances d’estiu i nadal, de dilluns a
divendres a 4 4 *

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
® |ncorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 Mantenir oberta al public 1 biblioteca en Setmana
Santa, de dilluns a divendres.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

Fons bibliografic

5 Mantenir, actualitzar i renovar el fons bibliografic, un
minim del 3% a tota la xarxa.

4% 4% 3% *
= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

6 Mantenir les subscripcions actualitzades de premsa i
revistes, com a minim de 15 titols per biblioteca.

Si Si Si *
= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

7 Adquirir totes les obres d'autors i autores de Santa
Coloma publicades durant I'any, per mantenir
actualitzada la col-lecci6 local.

90%™ | 90%? | 90%" *
= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.
= Retirat t en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.




8 Gestionar de manera regular I'actualitzacié de la guia i la col-leccié d’autors/ores locals, i
adquirir nous titols publicats.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

Activitats

9 Programar anualment un minim de 2 clubs de lectura
a cada biblioteca.

Si Si Si
= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

10 Realitzar com a minim 4 activitats infantils setmanals
(1 per biblioteca).

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

11 Oferir un minim de 60 visites escolars al conjunt de
la xarxa de les 4 biblioteques.

166 194 116
= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

12 Realitzar un minim de 300 hores de formacié en
noves tecnologies a tota la xarxa.

490 494 490
= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

Difusio

13 Oferir, com a minim 1 cop a la setmana, informacié
al web i a les xarxes socials, sobre les activitats que
s'organitzin i les novetats del fons documental.

2-3 2-3 3-4
= Linia de millora 5. Informacié publica.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

14 Difondre el programa d’activitats mitjangcant correu
electronic i per cartellera, amb 12 enviaments anuals
com a minim.

60 12 48
= Linia de millora 5. Informacié publica.

= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.



La seglient tabla especifica informacid complementaria en relacié als incompliments dels
compromisos: causes, queixes rebudes, accions de millora per evitar futures desviacions i
dates d’implantacié.

Causes de I'incompliment

Queixes

Accions de millora

Data

M

Es dificil, per no dir impossible, estar al
corrent de tota la documentacio que es
publica per autors locals, donat I'alt
volum d’autors i publicacions locals. El
mandat de la regidoria de cultura és
adquirir tot el format monografia que
coneixem rellevant per a col-leccid local.

0

Afinar la prospeccio de publicacions
locals i assolir el mandat de la
regidoria de cultura.

Actualment
en curs.

2

Es dificil, per no dir impossible, estar al
corrent de tota la documentacio que es
publica per autors locals, donat I'alt
volum d’autors i publicacions locals.
L'objectiu és adquirir tot el format
monografic que coneixem rellevant per a
col-leccié local.

Afinar la prospeccio de publicacions
locals.

(3)

Donats els multiples formats d’edicid és
practicament impossible conéixer totes
les obres publicades per autors o autores
locals. El compromis es compleix al 100%
en obres publicades mitjangant format
llibre que es promocionat amb els mitjans
tradicionalment establerts.

Subscripcions a blogs d’autors i
autories, llibreries i coneixedors de
I"ambit literari local.




4. CEMENTIRI

Compromisos de qualitat

Resultats*

2017

2018

2019

2020

mesos després de la inhumacio.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio.

Realitzar els tramits administratius necessaris per lliurar
la documentacio a les persones usuaries, com a maxim, 4

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 mesos i
15 dies™

4 mesos

3 mesos i
20 dies

dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio.

un objectiu anual de 15 dies.

2018.

Donar resposta a les queixes en un temps maxim de 30

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016, amb

® Modificat a 30 dies I'objectiu en sessié de Ple del 3 d’abril de

a0®

20

Complert Incomplert

No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

La seglient tabla especifica informacié complementaria en relacié als incompliments dels
compromisos: causes, queixes rebudes, accions de millora per evitar futures desviacions i dates
d’implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data

W1 canvis de personal. Per excés de | Automatitzacio del procés. Desembre
temps 2017

@l Canvis d | Per Generacié d’una planificacié de Juny 2018

anvis de personal. manteniment | manteniment

@ Establir un sistema de gestio de Desembre

L . 15 per materials amb previsié i no sota 2018
Mala gestio dels recursos materials. .
reparacions demanda.




5. CENTRE D’ART CONTEMPORANI CAN SISTERE

Compromisos de qualitat

Resultats*

2017

2018

2019

2020

1 Oferir com a minim 5 exposicions temporals d'art.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Resoldre les peticions de visites guiades en un
termini maxim de 10 dies, des de la recepcio de la
peticid.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Atendre les sol-licituds de la sala d’actes o de
reunions en un termini maxim de 10 dies, des de la
recepcio de la sol-licitud.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.




6. CENTRE INFORMACIO | RECURSOS PER A DONES

Compromisos de qualitat

Resultats*

2018

2019 2020

Donar resposta, com a minim, al 70% de les
hores, en els casos d'urgéncia.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

demandes d'atencié en un termini no superior de 24

® Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

100%

No *

avaluat?

Donar resposta, com a minim, al 70% de les
dies.

= Linia de millora 1.Temps de prestacio.

demandes d'atencié, en un termini no superior de 10

® Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

60%"

No *
avaluat®

concepte.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

Mantenir actualitzada la informacié al web municipal
i no rebre més de 10 queixes anuals per aquest

® Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017.

0 queixes

No *
avaluat?

visites realitzades per dona atesa.

= Linia de millora 3. Quantitat dels serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de novembre de 2019.

Oferir un servei d’atencié continuada i de recuperacio a les dones per donar *
resposta als seus processos i necessitats, amb una mitjana com a minim de 4

37 anys.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

® Incorporat en sessio de Ple del 25 de novembre de 2019.

Oferir un servei que doni una resposta intergeneracional al conjunt de les dones *
de la ciutat. Per aquest motiu s’atendra com a minim el 20% de dones entre 13 i

La seglient tabla especifica

Complert Incomplert No avaluat
* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

informacié complementaria en

relacié als incompliments dels
compromisos: causes, queixes rebudes, accions de millora per evitar futures desviacions i dates
d’implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
1 Manca de personal suficient per ala 1a atencié | O Ampliacié servei i professionals Juliol
2019

2)

Dificultats d’avaluacié degut a la pandémia del
Covid-19.




7. CENTRES CiVICS | CASALS

Compromisos de qualitat Resultats*

2017 2018 2019 2020

1 Confirmar la disponibilitat d’espais als centres
sol-licitats per a usos ciutadans, en un maxim de 7 100 % 100 % 100% *
dies, en un 100% dels casos.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Atendre les demandes d'assessorament i orientacié
a entitats i grups no formals per correu electronic,
en un termini maxim de 48 h. 100 % 100% 100%

= Linia de millora 1. Temps de prestacio

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Obtenir un grau de satisfaccié com a minim de 7
punts per I'atencié a les demandes 3 9 9 *
d’assessorament i orientacio a entitats i grups no
formals.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries
" Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

" E| Ple de 3 d’abril de 2018 modifica I'escala de I'1 al 4 per
I'la10.

4 Concertar entrevistes amb grups i/o representants,
per I'assessorament i orientacio a entitats i grups no
formals, en un termini maxim de 7 dies.

100%
= Linia de millora 1. Temps de prestacio

" Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.
® Retirat en sessid de Ple del 3 d’abril de 2018.

5 Garantir la realitzacié d'un minim de 30 tallers i
activitats als centres civics i casals.

30 42 44

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis. *
= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016
amb 3 tallers com objectius.

= E| Ple de 26 de novembre de 2019 amplia de 3 a30
r

objectiu del nimero de tallers.

6 Obtenir un grau de satisfaccié6 com a minim de 7
punts pels tallers i activitats organitzats als centres 4 8 9 *
civics i casals.

10




= Linia de millora 6. Valoracid de persones usuaries

= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016
amb 3 tallers com objectius.

= El Ple de 3 d’abril de 2018 modifica I’escala per el grau
de satisfaccié de I'1 al 4 per I'1 a 10.

7 Donar resposta a qualsevol demanda d’informacioé a 100 %
la ciutadania en un termini maxim de 48h.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.
" Retirat en sessid de Ple del 3 d’abril de 2018.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

11



8. COMERG, FIRES | DISCIPLINA DE MERCAT

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019 2020

Editar com a minim 8 edicions d'un butlleti impres i
digital (Gramecomerg Informa) per distribuir per la
ciutat.

1
1 = Linia de millora 5. Informacié publica. No®
= Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017
= Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019, per

tant, 2019 és I'dltim any avaluable.

Actualitzar i millorar la informacié comercial al web municipal, i no obtenir més
de 5 queixes per informacio deficient.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019

Establir com a minim 2 acords i/o convenis de
col-laboracio6 técnica i economica per ala
dinamitzacié del comerg local.

3 = Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017,
amb 5 acords com a minim

= Modificacié de I'objectiu a 2 acords com a minim, al Ple
del 26 de novembre de 2019.

Gestionar com a minim 50 ajuts anuals per a
I'obertura o reforma de comergos.

4 = Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessid de Ple del 25 de setembre de 2017

= Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019, per
tant, 2019 és I'dltim any avaluable.

Gestionar el 100% dels ajuts sol-licitats per al sector comercial i de serveis.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

® Incorporat en sessié de Ple del 25 de novembre de 2019.

Consolidar la xarxa de moneda local pel que fa ala
quantitat de comergos, empreses i consumidors/es
inscrits/es, fins arribar com a minim a 200.

. . . . rr
= Linia de millora 2. Quantitat dels serveis. (errada)

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017

12



Difondre entre comerciants i consumidors/es, com a
minim, 50 comunicacions d'intereés, -per a I’activitat
comercial

= Linia de millora 5. Informacié publica.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017

Actualitzar i gestionar el cens de locals buits
d'establiment comercials.

8 = Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017

= Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019, per
tant, 2019 és I'dltim any avaluable.

No® No?

comerg local.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

Realitzar com a minim 2 campanyes de dinamitzacid i sensibilitzacié sobre el *

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacié
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de
millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
1 .. . .z .
W1 s'ha prioritzat I'edicié d'altres materials de
comunicacio (banderoles, calendari, cartells . . .
o (. ’ ' ,)’ Diversificar els elements i formats de Al llarg de
per tenir més impacte en les campanyes més 0 L ,
comunicacio. I'any.

importants de I'any.

“I|" Dificultats diverses per mantenir el cens

d'establiments i manca de col-laboracié dels

. L . 0 - -
agents privats implicats en el projecte.
®71 No ha estat possible renovar la resta de
col-laboracions. 0 - -

13




9. COMPRES

Resultats*
Compromisos de qualitat

2017 2018 2019

2020

1 Atendre les comandes de material d’oficina en un
temps mig de 72 hores.

33h47° 6h 28" 14h 54'

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Atendre les comandes de mobiliari d'oficina, de
subministrament de vestuari, de material multifuncié
i de material higiénic, en un temps mig de 5 dies.
1dia

= Linia de millora 1. Temps de prestacid. 2 1

" |ncorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016, 4h 38
amb un objectiu anual de 10 dies.

® Modificat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019,

amb un objectiu anual de 5 dies.

3 Traslladar totes les comunicacions de sinistres a les
diferents companyies asseguradores, en un temps
maxim de 72 hores, des del moment en que el servei

té coneixement. 100% 100% 100%

= Linia de millora 1. Temps de prestacio.

" Incorporat en sessio¢ de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 Atendre totes les comandes de targetes de carburant
en un temps maxim de 48 hores.

100% 100% 100%

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

" Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

5 Oferir a les persones usuaries internes i externes un
servei de qualitat, valorat com a minim en 6 punts de
mitjana.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.
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10. COMUNICACIO

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019 2020

1 Afavorir la projeccio de la ciutat, tot publicant als mitjans de
publicacié més de 30 entrevistes anuals als membres de la
Corporacio.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis. 40 *

= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un objectiu de
6 entrevistes anuals.

= Incrementat I'objectiu anual a més de 30 entrevistes anuals al Ple del 26 de
novembre de 2019.

2 Fomentar els mitjans de comunicacié audiovisuals de I'Ajuntament,
amb la realitzacié d'un minim de 50 videos anuals sobre la gestio i
actualitat municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis. 81

= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un objectiu de
15 videos anuals.

= Incrementat I'objectiu anual a més de 50 videos anuals al Ple del 26 de
novembre de 2019.

Millorar la distribucio i recepcié del butlleti municipal
3 "L'Ajuntament informa" amb la creacié de busties i/o punts de
recollida.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017

4 Enviament de notes informatives als mitjans de comunicacié amb un objectiu anual com a minim
de 20.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

5 Mantenir com a minim 40 edicions anuals del butlleti municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

6 Editar més de 400 treballs a 'impremta municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.
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En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacio
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de
millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data

6
Falta de pressupost 0
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11. CONTRACTACIO

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019

2020

En el 80% dels casos, donar una primera resposta, amb pautes i
indicacions als serveis gestors, per tal que iniciin les seves
licitacions. Aquesta resposta es donara en un termini no superior
1 a 7 dies, a partir de la recepcio de la primera documentacié. 80% 80%

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017.
= El Ple de 26 de novembre de 2019 augmenta I'objectiu del 75% al 80 %.

Mantenir actualitzada la informacié al web municipal, i no obtenir

més de 2 queixes anuals per aquest concepte.

= Linia de millora 5. Informacié publica.
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.
= El Ple de 26 de novembre de 2019 disminueix I'objectiu de 5 a 2 queixes.

Convocar les Meses de Contractaciéo amb la documentacio
disponible d'actes anteriors i informes técnics, en el 95% dels
casos.

100% 100%

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un objectiu
del 90%.

= El Ple de 26 de novembre de 2019 augmenta I'objectiu del 90% al 95 %.

Requerir a les empreses licitadores les esmenes que
corresponguin a la documentacié administrativa (sobre 1), el
mateix dia de celebracié de la Mesa de Contractacid.
4 100% 100%

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
= Compromis incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

Lliurar al servei gestor corresponent les ofertes presentades el
mateix dia de la celebracié de la Mesa de Contractacio.
5 100% 100%

= Linia de millora 1. Temps de prestacio.
= Compromis incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.
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12. CONVIVENCIA

Resultats*
Compromisos de qualitat
2018 2019 2020
Gestio positiva de conflictes
1 Oferir una primera intervencio a les sol-licituds directament
rebudes a I'Equip de Mediacié, en un temps maxim de 48h en un
80% dels casos "
86% 95%
= Linia de millora 1. Temps de prestacid. en48h en48h
= Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017, amb uns
objectius anuals un temps maxim de 48h en un 80% dels casos, i en 4 8%(1) a% (1)
dies al'altra 20%. en 4 dies En 4 dies
= Modificat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019. Es retira
I'objectiu anual “en 4 dies a l'altra 20%.”
2 Finalitzar els processos de gestio de conflictes dins I’any en curs,
en un 80% dels casos. *
= Linia de millora 2. Quantitat de serveis. @ %))
0, 0,
= Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017, amb un 80% 82%
objectiu anual de 90%.
® Modificat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019 amb un objectiu
anual de 80%.
o s .
3 Resoldre el 45% dels casos de mediacié en menys de 60 dies. 50% 529 ,
< i < i
= Linia de millora 1. Temps de prestacid. < 60 dies < 60 dies
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017. @ )
o - ) 25% 38,5%
" Modificat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019. Es retira . .
I'objectiu anual del “ 55% en menys de 180 dies”. < 180 dies < 180 dies
4 Oferir un servei de qualitat en relacié a la gestié dels conflictes, 7'42 9 *
amb un grau de satisfaccié com a minim de 7 punts.
= Linia de millora 6. Valoracié de les persones usuaries.
" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.
Xarxa de transmissid de valors i missatges positius
5 Fomentar la transmissié de valors, especialment entre el jovent,
mitjangant la participacio dels instituts publics de secundaria en 100% 8, 9%
el certamen anual de convivéncia i drets civils. Aconseguir la d'instituts | d’instituts
participaciéo del 90% dels instituts publics de secundaria. publics publics
= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes. - 3)
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017. i
) S - projectes
® Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019 els objectius anuals
“la realitzacié de més de 8 treballs de recerca, i 3 projectes de centre”. de centre
L'any 2018 I'enfoc pedagogic va canviar i no s'han fet treballs de
recerca.
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Mantenir activa la xarxa de transmissié de valors amb un
increment del 10% d’adhesions.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017.

" Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019.

0,4%"

No

avaluat'®

Afavorir el resso dels missatges sobre la convivéncia a les xarxes
socials, com a minim amb 700 interaccions anuals.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

" Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

781

1.490

accions de sensibilitzacié anuals.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

Afavorir el resso dels missatges sobre la convivéncia a les xarxes socials, com a minim amb 3

Centre d’Informacio i Assessorament a Persones Estrangeres (CIAPE)

9

Organitzar com a minim 3 moduls formatius per fomentar entre
la poblacio estrangera els coneixements de I’entorn local,
aspectes sociolaborals, societat catalana i el seu marc juridic.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® |Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

10

Aconseguir una assisténcia de més de 40 persones als moduls
formatius dirigits a la poblacié estrangera per fomentar els
coneixements de I’entorn local, aspectes sociolaborals, societat
catalana i el seu marc juridic.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
" |ncorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

46

63

11

Organitzar un minim de 7 sessions de benvinguda a la poblacié
estrangera.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" |ncorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

11

12

Aconseguir una assisténcia de 85 participants com a minim a les
sessions de benvinguda a la poblacié estrangera.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" |ncorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

105

172

13

Presentar i publicar una memoria anual en materia d’estrangeria
amb dades quantitatives i qualitatives.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

Si

Si

Altres

compromisos del Servei

14

Atendre el 100% de les demandes ciutadanes.

100%

100%
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= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

" Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

15 Participar anualment en els segiients processos d’avaluacio Si SI *
nacional i internacional en matéria de convivéncia: a) Cercles de
comparacié intermunicipal de la Diputacié de Barcelona; b)
Xarxa Europea de Ciutats Interculturals.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I'any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacio
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de
millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data

W1 Moltes d'aquestes sol-licituds no entren 0 En aquests casos s'accelerara al maxim la
directament al Servei si no que provenen de la intervencid de I'equip per tal de retallar el 2019
Bustia de Queixes i altres departaments. En temps de resposta. 2020

aquests casos la primera intervencié de
Mediacid s'allarga considerant la data de

sol-licitud.

@ Aquests indicadors s'incompleixen basicament Revisio dels processos de treball d'aquesta
en els cassos de vulnerabilitat social (gent gran, categoria especifica de cassos. 2019
salut mental, desnonaments, ocupacions de 0 2020

habitatges, etc.). Les resolucions d'aquestes
situacions personals sén de dificil solucio, no
depenen d'aquest servei i els conflictes a
I'entorn perduren.

També hi ha un % de casos que si s'obren al
final del trimestre, entre octubre i desembre,
que dificilment es poden tancar a I'any en curs.
Aquests casos sempre s’arrosseguen a l'any

seglent.
) L'any 2018 el projecte va canviar i ja no estava 0 S'ha revisat i modificat aquest indicador 2019
orientat cap als treballs de recerca. Al llarg de de compromis de cara a 2019

2018 s'avanca cap a l'elaboracio de projectes de
centre en relacid a la millora de la convivéncia
(Centres per la Conviveéncia)

En el moment de tancar el present informe no
es disposa d’aquestes dades.

B S'han produit 2 adhesions respecte I'any Revisar |'objectiu en funcié de la fase en la

anterior. La Xarxa porta en funcionament més 0 qual es troba la Xarxa. 2019
de 14 anys i s'ha estabilitzat.

6 .
® 1 En el moment de tancar el present informe no

es disposa d’aquestes dades.
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13. COOPERACIO | SOLIDARITAT

Resultats*

Compromisos de qualitat
2017 2018 2019 2020

1 Realitzar una convocatoria de subvencions per a
projectes de cooperacio i accions de sensibilitzacio.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Dedicar com a minim el 70% de I’aplicacié
pressupostaria de cooperacio indirecta a la
convocatoria de subvencions per a projecte de
cooperacio i accié de sensibilitzacio. 70% 70% 70% *

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Participar com a minim en 3 campanyes anyals de
solidaritat i ajut humanitari, coordinades a nivell

general, i les propostes d’entitats locals en difusid,
activitats i suport de recursos. 4 5 6

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 Destinar com a minim un 10% de I'aplicacié
pressupostaria de cooperacio indirecta, a les
campanyes de solidaritat i ajut humanitari.

pany ! 10% 10% 10% *

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

5 Mantenir actualitzats I'espai web i les xarxes socials,
com a minim amb la publicacié de 4 notes
informatives setmanals a les xarxes socials.

= Linia de millora 5. Informacié publica.
= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

6 Donar resposta a les sol-licituds d’entitats, grups,
col-lectius o persones, per a I'organitzacio i gestio
d’esdeveniments, en un termini maxim de 10 dies
laborables. 4 100% 95%? *

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.
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No rebre més de 5 queixes anuals en relacié al
programa de solidaritat i cooperacio.

= Linia de millora 6. Valoracié de les persones usuaries.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i

valors” la realitzacid de 10 sessions, com a minim, de

difusio i informacio.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

12

14

16

Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i
valors” la realitzacié d’un taller com a minim.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

10

Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i
valors” la realitzacié d’un curs com a minim.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

11

Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i
valors” la realitzacio de 4 exposicions com a minim.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" |ncorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

10

11

12

Aconseguir un grau de satisfacciéo minim pel ‘Pla de
sensibilitzacio en solidaritat i valors” de 6 punts.

= Linia de millora 6. Valoracio de les persones usuaries.

® |Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

No
avaluat™

Complert

Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a

continuacié s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests

incompliments, les accions de millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacid.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
W1 No s'ha fet el procés per coordinar Cap Proposem que es faci un model Quan estigui
un model d'enquesta de satisfacciod coordinat d'enquesta de satisfaccio acordat el
model
d'enquesta
"] No s'ha pogut concretar un projecte Cap Millora de la coordinacié amb la Posposat a 2020

d’intercanvi de formacio de joves
sahrauis per demora en I'obtencio
dels passaports i visats.

subdelegacié del govern i el consolat
espanyols. Insisténcia en la tramitacio
davant el ministeri algeria i les
autoritats sahrauis.
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DISCIPLINA URBANISTICA

Compromisos de qualitat

Resultats*

2018

2019

2020

1 Acordar una inspeccid, via telefonica, un cop rebuda la queixa
o dentncia en el 80% dels casos.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

® Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019.

95%

No
avaluat'”

2 Mantenir, com a minim, 8 reunions anuals de coordinacié amb
altres serveis municipals, per atendre la problematica de la
vulnerabilitat social.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

No

avaluat'”

3 Programar inspeccions de totes les activitats de nova
implantaci6 (regim d’intervencié de declaracié responsable),
en un termini menor a 6 mesos, des del moment en qué es rep
la comunicacio.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
® |Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

6 mesos

No
avaluat'”

4 Resoldre el 60% de les sol-licituds de prorroga d'obres,
renuncies, desistiments i ajornaments, en un termini no
superior a 40 dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un
objectiu anual del 80% en 30 dies.

" Modificat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019 amb un
objectiu anual del 60% en 40 dies.

16%

No

avaluat'”

5 Resoldre el 60% de les sol-licituds de devolucié de diposits
sense requeriments, en un temps inferior a 40 dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

" Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un
objectiu anual del 80% en 30 dies.

" Modificat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019 amb un
objectiu anual del 60% en 40 dies.

64%2

No

avaluat'”

6 Resoldre el 60% de les sol-licituds de copies de planols i
consulta d’expedients, en un termini no superior a 40 dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® |Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un
objectiu anual del 80% en 10 dies.

" Modificat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019 amb un
objectiu anual del 60% en 40 dies.

No

avaluat®

No

avaluat'”
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Complert Incomplert

No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacié
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de
millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
1 Baixa laboral de llarga durada dels 2 Les queixes Vetllar per a que el personal de baixade | Enel
arquitectes d'obres del Servei. Les seves rebudes, via llarga durada sigui substituit el més aviat | periode
funcions han estat redistribuides entre altres telefonica i possible i, mentrestant, redistribuir les de
membres de I'equip. La mitjana de resolucié presencial, seves funcions entre altres membres de | duracié
ha estat de 60 dies. no han estat | I'equip. de les
quantificades baixes
laborals.
I Baixa laboral de llarga durada dels 2 Les queixes Vetllar per a que el personal de baixade | Enel
arquitectes d'obres del Servei. Les seves rebudes, via llarga durada sigui substituit el més aviat | periode
funcions han estat redistribuides entre altres telefonicai possible i, mentrestant, redistribuir les de
membres de I'equip. La mitjana de resolucié presencial, seves funcions entre altres membres de | duracio
ha estat de 40 dies. no han estat I'equip. de les
quantificades baixes
laborals.
) Aquest objectiu estava mal dimensionat Dimensionar correctament |'objectiu de Gener

perque les copies de planols requereixen una
serie d'accions que dificulten el seu
compliment; contacte amb els ciutadans,
concertacio de visita, consultes als
expedients, copies de gran volum que
requereixen copisteries especialitzades fora
de la ciutat, elaboracioé d'un decret i liquidacid
de I'import. En el moment de fitxar I'objectiu
aquest procediment no es va valorar
correctament.

cara al'any 2019.

&)

Dificultats d’avaluacié degut a la pandémia
del Covid-19.
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15. EDUCACIO

Compromisos de qualitat

Resultats*

2017

2018

2019

2020

1 Realitzar anualment una campanya informativa
sobre el procés de preinscripcié i matricula per a
I’obtencié d’una plaga escolar.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

" |ncorporat en sessioé de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Atendre el 100% de les families amb cita prévia, en
un maxim de 3 dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

100%

98%%

100%

3 Donar suport als projectes educatius de centres,
com a minim, amb un 80% d'activitats centrades en
el coneixement de I’entorn i els valors.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

" Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

90%

100%

100%

4 Donar resposta com a minim al 75% de les
sol-licituds de cessié d’us social de centres, en un
maxim de 10 dies.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

" Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

90%

100%

100%

5 Donar a coneixer la inversié municipal en matéria
d’educacié, com a minim, amb 3 sessions
informatives anuals.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

6 Derivar als serveis corresponents, en un maxim de
48 hores, el 80% com a minim de les notificacions

d'incidéncies de manteniment, neteja i control de

plagues.

= Linia de millora 1. Temps de prestacions.

" |Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

90%

100%

100%

7 Publicar i actualitzar la informacio dels diferents
programes educatius al web municipal, i no rebre
més de 6 queixes per informacio deficient.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® |ncorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.
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8 Publicar com a minim el 80% dels estudis estadistics
elaborats per I’Observatori de I’Escolaritzacio.

= Linia de millora 5. Informacié publica. 0% @

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

= Retirat en sessié de Ple del 3 d’abril de 2018, per tant,
2017 és I'tltim any avaluable.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacié s’especifica
quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de millora per
evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
W1 Han hagut canvis en el servei i falten 2 persones. Cap Adscriure un técnic al Projecte No depén
directament
del servei
I El servei esta tancat durant el mes d'agost i aixo 0

provoca que al setembre s'acumulin cites i no es
pot complir el termini les primeres setmanes.
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16. ESCOLA DE MUSICA

Resultats*
Compromisos de qualitat

2017 2018 2019 2020

Percepcio de les persones usuaries

1 Atendre adequadament i de manera personalitzada
les persones usuaries, amb un grau de satisfaccié com
a minim de 7 punts.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Oferir un nivell formatiu satisfactori, amb un grau de
satisfacciéo com a minim de 6,5 punts.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Oferir un sistema organitzatiu de centre adaptat a les
necessitats de les persones usuaries, amb un grau de
satisfaccié com a minim de 7 punts.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 Mantenir en bon estat les instal:-lacions del centre per
a un desenvolupament adequat de les activitats, amb
un grau de satisfaccié com a minim de 6,5 punts.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

5 Oferir activitats d’escola optimament valorades, amb
un grau de satisfaccié com a minim de 7 punts.

A partir de 2019 I'enquesta es fara anualment.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

6 Aconseguir una valoracio satisfactoria de les
persones usuaries sobre els serveis generals, amb un
grau de satisfaccié com a minim de 6,5 punts.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

(%)
Fins ara I'enquesta de satisfaccié tenia caracter bianual, i les Ultimes dades recollides corresponien a I'any 2017.

7 Mantenir actualitzada la informacio del centre a

través del web i les xarxes socials, amb un grau de
satisfacci6 com a minim de 5 punts, en el 80% dels 94 %
casos, sobre la quantitat i qualitat de la informacio. ¢ 84% *
87 %
= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

27




Gestid de centre

Rebre menys de 10 queixes |'any per informacié
inadequada o incomplerta.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

Assolir com a minim que el 30% dels alumnes siguin de llarga durada sobre el total d’alumnes.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

10

Assolir com a minim que el 32% dels alumnes siguin de curta durada sobre el total d’alumnes.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

" Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

11

Assolir que el 10% dels alumnes de llarga durada s6n també de curta durada sobre el total
d’alumnes.

® Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.
® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

12

Obtenir un 90% d’alumnes de projectes comunitaris sobre el total d’alumnes.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

13

Aconseguir 90 hores anuals d’activitats obertes a la ciutadania.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
® Incorporat per I'any 2020 en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019.

14

Obtenir com a mitjana 5 anys de permanéncia dels alumnes de llarga durada .

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.
= Incorporat per I'any 2020 en sessio6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

15

Oferir com a minim classes de 15 instruments diferents.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat per I'any 2020 en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.
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17. ESCOLES BRESSOLS MUNICIPALS

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019 2020

1 Garantir informacio a les families sobre el seguiment
del procés educatiu dels seus infants, realitzant com a
minim una tutoria amb la familia i un informe per
cada curs escolar. Si Si *

= Linia de millora 5. Informacid publica

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

2 Garantir informacio a les families sobre les activitats
que realitza I’escola mitjangant, com a minim, una
reunié anual amb el grup classe.

= Linia de millora 5. Informacid publica

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

3 Crear altres espais informatius paral-lels: agenda i
taulell informatiu.

Si Si *
= Linia de millora 5. Informacid publica

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

4 Oferir informacio a les families sobre el servei de
menjador amb informes mensuals.

11 Si *

= Linia de millora 5. Informacié publica

" |ncorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

5 Aconseguir un grau de satisfaccioé de les families
usuaries com a minim de 6 punts.

= Linia de millora 6. Valoracié de les persones usuaries.

" |ncorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

6 Impulsar 2 intercanvis pedagogics entre els i les
professionals com a eina d’Innovacié educativa.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

" |ncorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.
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18. ESPORTS

Compromisos de qualitat

Resultats*

2018

2019

2020

1 Atendre en un maxim de 5 dies el 100% de les
peticions d'assessorament técnic.

= Linia de millora 1. Temps de prestacio

® Incorporat en sessi6 de Ple del 6 de novembre de 2017.

95%™

98%

2 Facilitar 'accés a la xarxa municipal d’instal-lacions
esportives al 90% de les entitats, col-lectius i

persones que ho sol-liciten.

= Linia millora 3. Qualitat del servei

® Incorporat en sessié de Ple del 6 de novembre de 2017.

97%

3 Atendre favorablement les peticions d’accés al
programa d’activitats fisiques de gent gran, en el
90% dels casos.

= Linia de millora 2. Quantitat de servei

® Incorporat en sessi6 de Ple del 6 de novembre de 2017.

98%

4 Col-laborar amb el 90% de les entitats i col-lectius en
la millora de la qualitat de les seves activitats
esportives, en funcio de la seva demanda i
necessitats.

= Linia de millora 3. Qualitat del servei

® Incorporat en sessi6 de Ple del 6 de novembre de 2017.

91%

5 Derivar als serveis corresponents, en un maxim de 48
hores, el 90% de les notificacions d'incidéncies
relacionades amb el manteniment, neteja i control de
plagues.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid

® Incorporat en sessié de Ple del 6 de novembre de 2017.

94%

6 Realitzar enquestes de satisfaccio, adregades a la
gent gran, a partir del curs 2018/2019.

= Linia de millora 6. Valoracié de les persones usuaries

® Incorporat en sessié de Ple del 6 de novembre de 2017.

Si

7 Fomentar els valors de I’esport com a minim amb 1
campanya de sensibilitzacid.

= Linia de millora 5. Informacié publica

® Incorporat en sessié de Ple del 6 de novembre de 2017
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Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I'any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacio
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de
millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
1 Manca de personal (baixes, vacances, etc.) i 0 Establir un nou horari d'atencié al public, Primer
periodes festius. noves adreces electroniques més trimestre
especifiques, sistema de cita prévia i 2019

reestructuracio del Departament per
facilitar I'assessorament.
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19. CARTA DE SERVEIS DEL GABINET D’ACCIO TERRITORIAL

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019 2020

1 Atendre de manera immediata totes les persones
usuaries que compareixen presencialment per demanar
informacio sobre condicions d’us i edificabilitat dels
terrenys, realitat fisica de la ciutat, i plans i projectes *
100% 100%

aprovats.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

2 Facilitar informacio personalitzada, en un temps maxim

de 21 dies, sobre les seglients materies: certificats de

regim urbanistics, informes urbanistics i consultes prévies

d’activitats.

= Linia de millora 5. Informacié publica. 32(1) 20(2)

" Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017, amb un
objectiu anual de 15 dies.

® Modificat en sessi6 del Ple del 26 de novembre de 2019, amb
un objectiu anual de 21 dies.

3 Informar del planejament urbanistic, plans i projectes de
gran entitat, aprovats o en redaccié, com a minim amb
una assemblea ciutadana per projecte. 8 sessions 2 sessions

3 projectes | 1 projecte
= Linia de millora 5. Informacié publica.

" |ncorporat en sessioé de Ple del 25 de setembre de 2017.

4 Convocar com a minim 1 sessié informativa ciutadana per

cada projecte de mobilitat urbana. )
9 sessions 14

= Linia de millora 5. Informacié publica. 8 projectes sessions

" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

5 Organitzar com a minim 1 sessié informativa ciutadana de
cada projecte relacionat amb les Arees de Conservacio i

Rehabilitacié. N
(o]
100% 3)
= Linia de millora 5. Informacié publica. avaluat
" |ncorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017.

" Retirat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

6 Facilitar informacié personalitzada, en un temps maxim de 30 dies, sobre les segiients
materies: certificats de legalitat, d’antiguitat i de numeracio de finques.

= Linia de millora 5. Informacié publica.
® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019
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Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacié
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de

millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacid.

Causes de I'incompliment

Queixes

Accions de millora

Data

&)

Part del retard es justifica per la
jubilacid al febrer del tecnic responsable
dels informes, que no es va substituir
fins el mes de juny. A més, el nou técnic
combina la realitzacié de certificats amb
la realitzacié de tasques del
Departament de Llicéncies i Obres.

Cap queixa escrita. Es
rep aproximadament
un trucadaala
setmana de ciutadans
que pregunten per
I'estat de la
tramitacié del seu
expedient.

Consolidacié del nou técnic
responsable.

Alliberament progressiu de
les tasques que realitza pel
Departament de Llicéncies i
Obres.

Atorgament dels permisos de
Cadastre.

Objectiu de
resposta en 25
dies,
implementat de
forma
progressiva des
de I'1 de gener
de 2019.

Era un objectiu massa ambicids.

Cap queixa escrita.

Ampliar a 21 dies. Fita molt
més assolible.

1 de gener de
2020.

[E)]

Actualment aquesta accié no depén del
Gabinet d’Acci6 Territorial. Correspon al
Servei Tecnic d’Obres Publiques.

Retirat d’aquesta Carta i
incorporat a la Carta
corresponent

2020
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20. GABINET D’ALCALDIA

Compromisos de qualitat

Resultats*

2017

2018

2019

2020

1 Donar resposta al 85% de les peticions rebudes.

= Linia 3. Qualitat de serveis.
= Incorporat en sessio de Ple el 28 de novembre de 2016.

® Retirat en sessio de Ple del 3 d’abril de 2018.

100%

2 Assegurar el funcionament optim de I’agenda de
I’alcaldessa, i la bona gestié de les reunions i actes als
quals ha d’assistir, amb un nombre maxim de 12
incidéncies atribuibles al Gabinet.

= Linia 3. Qualitat de serveis.
® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Mantenir actualitzada I'agenda de I’alcaldessa al web
municipal, amb un maxim de 12 incidéncies anuals
atribuides al Gabinet.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 Atendre i respondre a la ciutadania que s’adrega a
I’Alcaldia de forma presencial, virtual o via telefonica,
amb un tracte amable i cordial, com a minim en el 95
% de les peticions.

= Linia de millora 5. Informacié publica.
® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

® Retirat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

100%

100%

100%

5 Atendre i respondre a la ciutadania que s’adreca a I’Alcaldia de forma presencial, virtual o via

= Linia de millora 5. Valoracié de les persones usuaries.

® Incorporat per I'lany 2020 en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

telefonica, amb un tracte amable i cordial, amb un grau de satisfaccié com a minim de 7.

6 Assegurar el bon funcionament dels actes
institucionals, amb un maxim de 12 queixes de les
persones participants o requeriments de la direccio.

= Linia de millora 6. Valoracié de les persones usuaries.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016
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Donar resposta favorable com a minim al 75% de les
peticions de casament, tot respectant les dates
sol-licitades.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016

90% 98%

100%

Oferir dates alternatives favorables de casament,
com a minim en el 90% dels casos, quan les dades
sol-licitades estan ocupades i no es poden atorgar.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.
= Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

95% 100%

100 %

Respondre les preguntes i precs realitzades pels
Grups Municipals al Ple Municipal, com a minim en
un 80 % dels casos.

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016

100% 100%

100%

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a
continuacié s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests
incompliments, les accions de millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacid.

Causes de I'incompliment Queixes

Accions de millora

Data

M

Per acumulacié de tasques 2

Extremar el control diari de 'agenda

2020
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21. GABINET DE PLANIFICACIO | ORGANITZACIO

Resultats*

Compromisos de qualitat
2017 2018 2019 2020

1 Complir els encarrecs rebuts per part de la direccié
per col-laborar i donar suport a projectes de caracter
innovador.

= Linia de millora 3. Qualitat dels serveis. 100% 100% 100%
= Incorporat en sessid de Ple del 28 de novembre de 2016
= Retirat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

2 Organitzar i/o participar en un minim de 6 sessions
de treball de grups de treball transversals municipals.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis. 105 114 81
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.
= Retirat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019

3 Organitzar i/o participar, com a minim, en 5 grups de caracter interdepartamental per tal de
afavorir el treball transversal de I’Ajuntament.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

4 Assistir a 40 reunions de treball, com a minim, amb les persones responsables dels serveis
municipals per garantir el compliment de les funcions del Gabinet .

® Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

5 Realitzar tasques d’actualitzacié dels continguts de les Cartes de Serveis durant el segon
semestre de I'any.

® Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019 .

6 Realitzar tasques de rendicié de comptes dels compromisos de les Cartes de Serveis, durant el
primer semestre de I’any posterior a I’any avaluable.

® Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® |ncorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019

7 Contribuir al compliment de directrius i terminis en el
procés d’elaboracié dels documents del PAM de la 100% 100% 100% *
direccid de serveis interns.

36




® Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® |ncorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

8 Introduir amb regularitat nous continguts a la
Intranet i mantenir actualitzats els existents, amb una
mitjana setmanal de 15 nous continguts i/o
actualitzacions.

® Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

16

27 20

9 Donar suport a I'elaboracié i publicacio dels
indicadors de transparéncia de la direccié de serveis
interns.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.
L'indicador era: % d’indicadors avaluats positivament per
auditories externes.

" Modificar en sessi6 de Ple del 3 d’abril de 2018.

No avaluat

(1)

100% 100%

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a continuacié
s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests incompliments, les accions de
millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacio.

Causes de I'incompliment Queixes

Accions de millora

Data

1 . . ,
R Aquest indicador no mesura el compromis. La

correccié i avaluacid positiva dels indicadors de 0
transparéncia depenen dels serveis que generen
la informacié. En tot cas el Gabinet ha donat
suport a la seva elaboracié i publicacid.
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22. GESTIO PATRIMONIAL

Resultats*

Compromisos de qualitat
2017 2018 2019 2020

1 Atendre les consultes de la ciutadania en un temps
mig de 15 minuts.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® |Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016,
amb un objectiu de 20 minuts.

® Modificat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019,
amb un objectiu de 15 minuts.

2 Iniciar els tramits de resolucié d'incidéncies
(reparacions, intervencions i desperfectes) dels béns
immobles gestionats pel servei, com a maxim en
una setmana. 100% 100% 100% *

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Resoldre les consultes d'altres departaments sobre
la titularitat i regim juridic de finques i altres del
patrimoni municipal, en el termini maxim d'una

setmana. 100% 97%" 98%" *

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat en sessioé de Ple del 28 de novembre de 2016.

4 Oferir a les persones usuaries internes i externes un
servei valorat amb puntuacié mitjana de 6 punts
com a minim.

= Linia de millora 6. Valoracié de persones usuaries.

® Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

5 Emetre certificats sobre la titularitat i réegim juridic de les finques a peticié d’altres serveis, *
en el termini maxim de 10 dies, en tots els casos.

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

® Incorporat per I'any 2020 en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019.

Complert Incomplert No avaluat
* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.
En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a

continuacié s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests
incompliments, les accions de millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacid.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
1) N . . . . . . 7
Sobrecarrega de feina del servei Sol-licitud incorporacid Sense
de personal administratiu data
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23. GESTIO TRIBUTARIA

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019 2020

Distribuir a la bustia de tots els immobles el calendari fiscal impres,
1 abans del 15 de febrer de cada any

" Linia de millora 5. Informacid publica. Si Si

" Incorporat en sessié de Ple del 23 de novembre de 2017

u Retirat en sessid de Ple del 26 de novembre de 2019, per tant, 2019 és I'Gltim
any avaluable

2 Donar publicitat al calendari fiscal de I'exercici abans del 15 de febrer de cada any (web, xarxes
socials, publicacions institucionals i distribucié a domicilis).

L) Linia de millora 5. Informacid publica.

" Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

Informar personalment a les dependéncies del Servei, de forma

3 immediata en cas de cita prévia, i en menys de 10 minuts sense cita

prévia.

" Linia de millora 1. Temps de prestacid. Si Si

" Incorporat en sessié de Ple del 23 de novembre de 2017

= Retirat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019, per tant, 2019 és I'tltim
any avaluable

4 Oferir informacio personalitzada a les dependéncies del Servei de forma immediata amb cita
prévia, i sense cita en cas que no hi hagi una visita anterior.

" Linia de millora 1. Temps de prestacid.

. Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019

5 Informar telefonicament i per correu electronic, prévia acreditacié de la
persona, en un temps inferior a 24 hores, en el cas que s'hagin de fer
comprovacions o simulacions de liquidacions.

Si Si
L) Linia de millora 1. Temps de prestacid.

" Incorporat en sessié de Ple del 23 de novembre de 2017.

6 Respondre per escrit qualsevol peticié de canvi de les bases de dades del
contribuent, com a maxim en 15 dies.

Si Si *
L) Linia de millora 1. Temps de prestacio.

" Incorporat en sessié de Ple del 23 de novembre de 2017.

Complert Incomplert No avaluat

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

39



24. GESTIO URBANISTICA | HABITATGE

Resultats*

Compromisos de qualitat
2018 2019 2020

1 Donar resposta al 95% de les queixes i suggeriments, quan la
peticid sigui responsabilitat del servei, en un termini no
superior a 30 dies.

75%" 95%
= Linia de millora 1. Temps de prestacid.

= Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017.
= Retirat en sessid del Ple del 26 novembre de 2019.

2 Concertar el 95% de les cites prévies presencials en un temps
mig de 5 dies laborables, en periodes fora de vacances.

100% 100%

= Linia de millora 1. Temps de prestacid.
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

® Retirat en sessio del Ple del 26 novembre de 2019.

3 Resoldre de mutu acord amb les persones afectades el 50%
dels expedients d’expropiacions amb dret al reallotjament. No s'han
produit 100% *
* Linia de millora 3. Qualitat dels serveis. expedients
= Incorporat en sessio de Ple del 25 de setembre de 2017.

4 Col-laborar en la tramitacié administrativa de 2 Arees de Conservacié i Rehabilitacié
(ACR).

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019.

5 Tramitar el cobrament, com a minim, de 300 quotes de contribucié que han de pagar les
families afectades per les Arees de Conservacié i Rehabilitacié (ACR).

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

6 Tramitar administrativament els acords presos pels organs competents relacionats amb el
PERI Santa Coloma Vella Il, amb un objectiu minim anual de 5 acords.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019

7 Proporcionar informacio a les persones afectades del PERI Santa Coloma Vella ll,
mitjancant entrevistes personals i/o reunions informatives. No rebre més de 5 queixes
per falta d’informaci6 i/o atencié. *

= Linia de millora 5. Informacié publica.

® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.
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Complert Incomplert

* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

No avaluat

En alguns compromisos no s’han assolit els objectius establerts. En aquests casos, a
continuacié s’especifica quines han estat les causes, les queixes rebudes per aquests
incompliments, les accions de millora per evitar futures desviacions i les dates d’ implantacid.

Causes de I'incompliment Queixes Accions de millora Data
w Respecte a aquest 25% es tractava de
realitzar Unicament un escrit dins de 4 Vetllar pel compliment 2019

I'expedient
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25. GRAMEIMPULS, SA

Resultats*

Compromisos de qualitat
2017 2018 2019 2020

1 Oferir serveis amb un grau de satisfaccié mig per part
de les persones usuaries de 7,5 punts com a minim.

pLinia de millora 6. Valoraci6 de les persones usuaries
Mncorporaten sessié de Ple del 28 de novembre de 2016

2 Respondre reclamacions i suggeriments en un maxim
de 20 dies.

17 320 19 *
pLinia de millora 1. Temps de prestacio

Mncorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 201

3 Mantenir informades les persones usuaries
mitjancant la publicacié de 40 noticies anuals, com a

minim, a través del web i les xarxes socials. -
158 205 196

pLinia de millora 5. Informacié publica
Mncorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 201

4 Distribuir els butlletins informatius com a minim
entre 10.000 persones.

10.235 9.718%@ 12.275 *
pLinia de millora 5. Informaci6 publica

Hncorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 201
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He o o[]v }u% o]u | Queixes Accions de millora Data

W1 En dues reclamacions no es va respeg

el termini
@1 Continuament es fa un mantenimie 15/01/2019
per eliminar i depurar els comptes de Cap
correu electronic que ja no estan actiug

Portar un seguiment més exhaustiy 1501/2019

42



