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Resum executiu



Resum executiu

. 58 Cartes de Serveis implantades des de 2018

365 compromisos de qualitat que abarquen
tots els serveis municipals

. 6 eixos estratégics de millora continua:

1. El temps de gestid de les prestacions municipals
2. La quantitat de serveis oferts

3. La qualitat dels serveis

4. El nombre d’activitats, plans i projectes

5. La informacio publica que s’ofereix

6. La valoracié de les persones usuaries

. Compliment dels compromisos

27 (7%)

No avaluats

35 (10%)

No implementats
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El 69% dels compromisos (252) incideixen en I’Objectiu de
Desenvolupament Sostenible (ODS) de Nacions Unides nim 16:
“Desenvolupar institucions eficaces, responsables i inclusives”.

5 premis i reconeixements atorgats per diferents organismes al
Cataleg de Cartes de Serveis i la seva rendicio de comptes.
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. Les Cartes de Serveis com a sistema
de gestié per compromisos

L'any 2016 I’Ajuntament va decidir implantar un sistema de gestié per compromisos basat en
I’elaboracid d’un Cataleg de Cartes de Serveis.

Les Cartes descriuen els serveis que s’ofereixen a la ciutadania i determinen els estandards de
qualitat de les prestacions municipals, mitjancant I'adquisicié d’un seguit de compromisos
publics.

En 2022, I’'Ajuntament disposava de 58 Cartes redactades segons les directrius de la Llei
19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.

Els objectius de les Cartes sdn els segilients:

= Donar a conéixer a la ciutadania els serveis publics que presta I’Ajuntament i
oferir informacio sobre: dades d’identificacid dels serveis (responsables, adreces,
teléfons,...), condicions d’accés, formes de participacio per a la seva millora, drets i
deures de les persones usuaries, etc.

= Adquirir davant la ciutadania un conjunt de compromisos de qualitat, més enlla
de les obligacions legals, en base a les capacitats i potencialitats de |'organitzacio.
L'assumpcié d’aquests compromisos respon a la voluntat de millorar la qualitat de
les prestacions municipals i d’atendre cada dia en millors condicions les necessitats
de la ciutadania.

=  Avaluar el compliment dels compromisos de qualitat adquirits i publicar, un cop
I'any, els resultats obtinguts. L’analisi dels resultats permet coneixer el nivell
d’implantacié dels compromisos, i els encerts i desencerts de la gestié municipal.
Amb aquesta informacié s’introdueixen mesures correctores de manera
progressiva per millorar els resultats futurs.

Les Cartes de Serveis, per tant, no sén només documents informatius que descriuen els serveis
gue presta I’Ajuntament sind que, sobretot, sn una eina de millora continua dels serveis
municipals. A més, funcionen com un projecte col-lectiu que engloba tots els membres de
I’organitzacid i permet compartir la missio corporativa i els valors comuns.
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2. Sistema de gestid
i rendicio de comptes



. Classificacio de les Cartes

El Cataleg conté tres tipologies de Cartes:

= Les externes, que corresponen als serveis dirigits a la ciutadania.

= Lesinternes, dels serveis interns que s’executen per facilitar I’exercici de les
funcions dels equips municipals.

= Les mixtes, dels serveis destinats a la ciutadania i al personal municipal.

Les Cartes s’ordenen per ordre alfabétic i pels blocs tematics segiients:

= Atencié ciutadana i govern obert

=  Cultura, esports, cooperacié i turisme
=  Educacid, formacid i ocupacio

= Serveis a les persones

= Activitat economica i hisenda

= Urbanisme, habitatge i medi ambient

= (Cartes de suport intern
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https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/relacio-alfabetica-de-les-cartes-de-serveis-i-avaluacio-de-compromisos/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/cartas-dirigides-a-la-ciutadania/

. Aprovacio de les Cartes

Degut al seu caracter reglamentari, les Cartes de Serveis de I’Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet s’han aprovat mitjangant el procediment segiient:

1) Aprovacié inicial per part del Ple Municipal
2) Periode d’informacio publica

3) Aprovacio definitiva del Ple Municipal amb resolucié d’al-legacions
4) Publicacié als diaris oficials i al web municipal

Les diferents fases d’aprovacio de Cartes de Serveis han estat les seglients:

_ Aprovacions inicials Aprovacions definitives

| Fase: 31 Cartes de serveis 28 de novembre de 2016 31 de marg de 2017
Il Fase: 27 Cartes de serveis 25 de setembre de 2017 20 de marg de 2018
Il Fase: 2 Cartes de serveis 6 de novembre de 2017 20 de marg de 2018

Informacié ampliada i consultable al web municipal:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/fases-daprovacio/
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. Actualitzacié de continguts

Segons estableix I'acord de Ple de data 22 de juliol de 2019 (aprovat definitivament el 2 de
desembre de 2019), les Cartes aprovades formalment poden ser revisades cada any per
actualitzar el seu contingut.

Si els canvis a introduir son de caracter substancial es segueix el procediment descrit a
I'apartat anterior i es tramiten durant el segon semestre de I'any. D’aquesta manera les
modificacions entren en vigor a comencament de |'any segilent.

Entenem com a canvis substancials els que afecten significativament: 1) I'oferta de serveis, 2)
els compromisos i objectius, 3) els drets i els deures de la ciutadania, i 4) les formes de
col-laboracid i participacid de les persones usuaries en la millora dels serveis.

Quan els canvis a introduir no afecten aquests apartats son canvis no substancials i
s’incorporen directament a les Cartes en el moment en qué es produeixin. Aquests canvis es
publiquen al web municipal, previ acord de la tinenca d’alcaldia competent. Posteriorment, es
dona compte al Ple Municipal de I'’esmentat acord.

Les actualitzacions de contingut aprovades fina ara son les segiients:

l_ Aprovacions inicials Aprovacions definitives

Aprovacié de la modificacié Ple 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
de I'apartat 10 relatiu a BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019
’aprovacio, actualitzacié i DOG 12/08/2019
retiment de comptes de les
Cartes

2 Actualitzacié de continguts Ple 26/11/ 2019 BOPB 3/2/2020
de les Cartes per a I’any BOPB 4/12/2019 BOPB 14/02/2020
2020. DOGC 16/12/2019

Més informacio:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/actualitzacio-de-continguts/
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. Rendicié de comptes

A 'apartat nim. 10, les Cartes incorporen |'obligacié de fer avaluacid i retiment de comptes
del compliment dels seus compromisos amb periodicitat anual.

La rendicié de comptes de les Cartes forma part de les diferents accions de govern obert i
transparéncia que realitza I’Ajuntament, i té com a objectiu principal informar dels resultats
obtinguts a la ciutadania, al Ple i al personal municipal.

Aquest informe d’avaluacid és una de les accions de difussié publica que es porten a terme.

A més, per tal de facilitar la difusié de les dades en un format més interactiu i dinamic,
I’Ajuntament ha publicat Infogovern, una plataforma de rendicié de comptes que incorpora
les dades dels resultats de les Cartes de Serveis i d'altres plans municipals.

Aguesta web permet consultar, explorar i analitzar els resultat de la gestié anual de les Cartes i
coneixer els principals indicadors associats als compromisos de qualitat. Feu ctrl+clic a la
imatge per accedir-hi'.

_
& Infogovern

Alguns navegadors no permeten una visualitzacié correcta del web. També podeu fer clic aqui

Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis = 2023
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https://infogovern.gramenet.cat/infogovern/cartes-servei/eixos
https://infogovern.gramenet.cat/infogovern/cartes-servei/presentacio

. Premis i reconeixements
El Cataleg de Cartes de Serveis de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet i el seu sistema
de rendicié de comptes han rebut els premis i reconeixements publics segiients:
1. Finalista dels ‘Premis XI Congreso Nacional de Innovacion y Servicios Publicos 2021’.
2. Consideracié de bona practica per part del ‘Club de Innovacién 2021’.
3. Accessit en la categoria de Transparéncia, bon govern, avaluacié i qualitat, de la 5a
edicié dels Premis Alfons Ortufio, de I'Escola d’Administracid Publica de Catalunya,
mar¢ de 2021.
4. Premi Extraordinari pel Retiment de Comptes Sostingut, atorgat al juny de 2020, pel
grup de recerca Comunicacié Sonora, Estratégia i Transparéncia (ComSET) de la

Universitat Autonoma de Barcelona (UAB).

5. Reconeixement del Sindic de Greuges de Catalunya al seu informe de I'any 2017.

Enllagos relacionats:

=  Rendicié de comptes

= Premis i reconeixements
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3. Compliment dels 365 compromisos
durant I'any 2023

35 (10%)
No implementats

27 (7%)
No avaluats

Grafic 1

L’any 2023 el Cataleg de Cartes de Serveis es composava de 58 Cartes amb 365
compromisos de qualitat. En aquest capitol oferim informacié dels resultats obtinguts
amb la gestié municipal:

1. Grau de compliment general (grafic 1)

= El83% dels compromisos s’han complert de manera satisfactoria.

= El 10% del compromisos no s’han implementat. Les causes principals
d’aquests incompliments sén les seglients:
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Dificultats de gestid per complir els terminis establerts.

- Reestructuracio dels equips de treball, incapacitats laborals temporals,
jubilacions i mobilitat de la plantilla.

- Acumulacio de tasques i carregues de treball en periodes determinats.

- Dificultats a I’hora de desenvolupar la feina (falta d’informacid,
complexitat dels procediments, reajustaments dels mitjans técnics,
etc.).

- Compromisos que han quedat desfasats perqueé els objectius dels
serveis s’"han modificat.

— Canvis en alguns procediments de treball després de la pandémia.

— Altres causes alienes als serveis.

= El 7% dels compromisos no s’han avaluat per diferents raons:

- Dificultats amb l'instrument de mesura

- Incorreccions en la formulacié dels compromisos

- Enquestes d’opinid als usuaris que tenen caracter bianual i aquest any
no estava previst realitzar-les.

— Carregues de treball o dificultats de gestié

- Compromisos que han quedat desfasats perqué els objectius dels
serveis s’han modificat.

2. Compliment per Cartes

A la taula 2 consta la relacié de les Cartes, el nombre de compromisos de cadascuna i
el seu nivell de compliment.

Podem observar el seglient:
= El45% de les cartes han complert el 100% dels seus compromisos.

=  Totes les Cartes han complert com a minim un compromis.
= Els compromisos de 3 Cartes no s’han avaluat
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3. Evolucié del compliment des de I’any 2018

El grafic 3 mostra els percentatges de compliment des de I'lany 2018. En aquesta serie
s’observa un descens en el compliment I'lany 2020, com a conseqiiéncia de la covid, i la
recuperacié dels nivells de qualitat dels serveis municipals a partir de I'lany 2021.

4. Compliment dels compromisos per eixos de millora

Cada compromis de les Cartes de Serveis correspon a un dels sis eixos de millora en
que els serveis municipals estan treballant i donen prioritat per millorar la qualitat dels
serveis. Aquests eixos de millora sén els seglents:

Temps de prestacio
Reduir el temps de prestacié dels serveis que ofereix I’Ajuntament és I'eix que més
compromisos incorpora. Aixdo mostra la importancia que I'organitzacié municipal
atorga a la reduccid dels terminis d’atencié i resolucié de peticions, tramits i
demandes ciutadanes.

Quantitat de serveis
Els compromisos inclosos en aquest eix vetllen per donar compliment a la
guantitat de serveis que s’ofereixen al llarg de I'any. Sén serveis que deriven de
I'activitat ordinaria de I’Ajuntament i que es realitzen amb regularitat: expedients,
inspeccions, assisténcies, etc.

Qualitat dels serveis
Incorpora compromisos orientats a oferir una major qualitat dels serveis prestats
atenent, per exemple, els proposits seglients: que siguin cada vegada més efectius
i agils; que el tracte sigui respectuds; que no es produeixin errors significatius; i/o
gue el temps s’adeqtii als terminis previstos.

Activitats, plans i projectes
Aquest eix incorpora compromisos d’activitats moltes vegades associades a factors
conjunturals i a programes temporals. Son actuacions que no tenen,
necessariament, caracter de continuitat i que es planifiquen amb criteris
programatics.
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Informacio publica
Els compromisos d’aquesta linia estan dirigits a oferir a la ciutadania una
informacid sobre els serveis municipals cada vegada més entenedora, actualitzada
i accessible. En agquest sentit, es treballa especialment en la millora de I'atencio
ciutadana i la transparencia.

Valoracié de les persones usuaries
Aquests compromisos volen impulsar la implementacid d’enquestes de satisfaccio
i busties d’opinid per facilitar I'expressié de les valoracions de les persones
usuaries. Sens dubte, coneixer aquestes percepcions ajuda a dissenyar serveis més
ajustats a les necessitats ciutadanes.

Aquests eixos configuren I’estratégia de millora continuada dels serveis municipals.
Aconseguir progressivament el seu equilibri permetra, a curt i mig termini, oferir a la
ciutadania uns serveis cada vegada més optims i satisfactoris.

El grafic 4 compara la quantitat de compromisos adquirits per eixos i anys. L'any 2023
s’observa una clara continuitat dels eixos respecte I'any anterior. En termes generals,
destaca el major nombre de compromisos concentrats, basicament, en tres eixos
principals:

=  Temps de prestacid
= Quantitat de serveis
= |Informacio publica

Aixi doncs, podem dir que I’Ajuntament concentra majors esforcos en complir i reduir
el temps de les seves prestacions, fomentar la quantitat dels serveis prestats i facilitar
una informacio publica adequada.

El grafic 5 mostra el compliment dels compromisos classificats per eixos. Respecte

I’any anterior 2022, en tots ells s’observa una notable millora o estabilitzacio dels
resultats excepte a I'eix 4. Activitats, plans i projectes que ha experimentat un descens.
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Taula 2

COMPROMISOS 2023
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TOTALS 303 (83%) | 35(10%) | 27(7%) [ 365 |
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Grafic 3
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Nombre de compromisos adquirits per eixos de millora

48
48
6. Valoracio 48
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Grafic 4
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Nombre de compromisos implementats per eixos de millora
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4. Contribucio als ODS

Al setembre de 2015, amb I’acord historic de 193 paisos, I’Assemblea General de les
Nacions Unides va aprovar I’Agenda 2030 per al Desenvolupament Sostenible i els seus
17 Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS). Es tracta d’un instrument global
elaborat per incentivar la implicacié de les organitzacions publiques i privades
mundials en la consecucié d’un futur esperancador.

Santa Coloma de Gramenet, amb la implantacié dels compromisos de les Cartes de
Serveis, també contribueix positivament al compliment d’aquests objectius
internacionals.

De manera resumida, tal com mostra el grafic i la taula seglients, amb les Cartes s’esta
fent especial incidéncia en els seglients ODS:

3. Bona salut

4. Educacié de qualitat

8. Treball digne i creixement economic
9. Innovacid i infraestructures

10. Reduccié de la desigualtat

11. Ciutats i comunitats sostenibles
16. Pau i justicia

17. Aliances per als objectius mundials

Destaca especialment que el 69% dels compromisos (252) de les Cartes impacten
positivament (de manera directa o fent sinergies) amb I'ODS 16. Pau i justicia:
Promoure societats pacifiques i inclusives per aconseguir un desenvolupament
sostenible, proporcionar a totes les persones accés a la justicia i desenvolupar
institucions eficaces, responsables i inclusives a tots els nivells.

El motiu principal és que les Cartes de Serveis incorporen, basicament, compromisos
adquirits per I’Ajuntament per millorar la qualitat dels serveis que ofereix a la
ciutadania; per tant, aquests compromisos s’ajusten molt bé a I'ODS 16, dissenyat per
incidir en la millora de les institucions.

Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis = 2023
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Nombre
de compromisos
amb alineacié
directa o sinergies*

Els 17 Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS)

1. Eradicacid de la pobresa: Posar fi a la pobresa en totes les seves formes a tot

arreu. 2

2. Lluita contra la fam: Posar fi a la fam i la inanicid, aconseguir la seguretat 0
alimentaria, millorar la nutricié i promoure una agricultura sostenible.

3. Bona salut: Garantir vides saludables i promoure el benestar per a totes les 17
edats.

4.  Educacio de qualitat: Garantir una educacio inclusiva per a tots i promoure 30
oportunitats d'aprenentatge duradores que siguin de qualitat i equitatives.

5. lgualtat de genere: Aconseguir la igualtat de génere a través de |'enfortiment de 6
dones adultes i joves.

6. Aigua potable i sanejament: Garantir la disponibilitat i una gestioé sostenible de 0
I'aigua i de les condicions de sanejament.

7. Energies renovables: Garantir I'accés de totes les persones a fonts d'energia 3

assequibles, fiables, sostenibles i renovables.

8. Treball digne i creixement economic: Promoure un creixement economic
sostingut, inclusiu i sostenible, una ocupacio plena i productiva, i un treball digne 35
per a totes les persones.

9. Innovacid i infraestructures: Construir infraestructures resistents, promoure una
industrialitzacié inclusiva i sostenible i fomentar la innovacioé.

10. Reduccio de la desigualtat: Reduir la desigualtat entre i dins dels paisos. 23

11. Ciutats i comunitats sostenibles: Crear ciutats sostenibles i poblats humans que

13

siguin inclusius, segurs i resistents. 84
12. Consum responsable: Garantir un consum i patrons de produccié sostenibles. 5
13. Lluita contra el canvi climatic: Combatre amb urgéncia el canvi climatici els seus )
efectes.
14. Floraifauna aquatiques: Conservar i utilitzar de forma sostenible els oceans, 0
mars i recursos marins per a un desenvolupament sostenible.
15. Floraifauna terrestres: Protegir, restaurar i promoure |'Us sostenible dels
ecosistemes terrestres, gestionar els boscos de manera sostenible, combatre la 6

desertificacio, i detenir i revertir la degradacio de la terra i detenir la perdua de la
biodiversitat.
16. Pauijusticia: Promoure societats pacifiques i inclusives per aconseguir un
desenvolupament sostenible, proporcionar a totes les persones accés a la justicia 252
i desenvolupar institucions eficaces, responsables i inclusives a tots els nivells.
17. Aliances per als objectius mundials: Enfortir els mitjans per implementar i 53
revitalitzar les associacions mundials per a un desenvolupament sostenible.

501

*Un compromis pot incidir de manera directa en un ODS pero, al mateix temps, pot fer sinergies amb d’altres ODS si
manté afinitats amb ells i afavoreix el seu compliment.

Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis = 2023
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Conclusions

Durant I'any 2023 el grau de compliment dels compromisos de les Cartes de Serveis ha
millorat 4 punts respecte I'any anterior: ha passat del 79% al 83%. Igualment ha
augmentat en 6 punts el nombre total de compromisos que s’han pogut avalar.

Respecte als incompliments I'augment ha estat de dos punts: del 8% al 10% de
compromisos que finalment no s’han complert.

Fem, no obstant, una valoracid positiva dels resultats obtinguts , tot i que considerem
gue les prestacions municipals encara han de recérrer un llarg cami per millorar encara
més els nivells de qualitat.

Altres raons per considerar satisfactori el sistema de gestid per compromisos de les
Cartes son les seglients:

= Les Cartes, es van aprovar I'any 2018 i s’han consolidat en |'organitzacid.

= El Cataleg abarca la totalitat dels serveis municipals (externs, interns i mixtes) i
incorpora un gran nombre de compromisos: 365.

= Amb les Cartes es defineix una estrategia de millora continua centrada en 6
eixos principals:

- Lareduccié del temps en les prestacions publiques

- L'increment de la quantitat dels serveis que s’ofereixen

- L'augment de la qualitat dels serveis prestats

- Laincorporacié d’activitats, plans i projectes programatics

- Lainformacid publica com a factor rellevant

- L’atencid a la valoracio dels serveis que fan les persones usuaries

* El69% dels compromisos (252) incideixen positivament en la consecucié de
I’Objectiu de Desenvolupament Sostenible (ODS) de Nacions Unides nim 16:
Desenvolupar institucions eficaces, responsables i inclusives a tots els nivells.
D’aquests compromisos, el 75% s’han implementat, el 8% no s’han
implementat i el 17% no s’han pogut avaluar.

= Les Cartes han rebut 5 premis i reconeixements d’organismes publics i privats.
= |Les Cartes funcionen com a un projecte col-lectiu que engloba tots i totes

els/les membres de I'organitzacié municipal, i que permeten compartir missio
corporativa i valors comuns.

Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis = 2023
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1. Arxiu

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar

1.1. Atendre les sol-licituds de consulta i préstec de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
documentacié d’ds intern, en un temps mig de 20
minuts.

1.2. Atendre les sol-licituds de consulta presencials d’us Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
extern, en un temps mig de 20 minuts.

1.3. Atendre les sol-licituds de consulta en linia d’Us intern i| |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 51 No aplica No aplica No aplica No aplica
extern, en un temps mig de 72 hores.

1.4. Oferir a les persones usuaries internes i externes un Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
servei de qualitat, amb una valoracié global mitja de
6 punts o superior.

1.5. Obtenir una valoracié minima de 6 punts per part dels Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
investigadors i investigadores, en la consulta del fons
documental.




2. Assumptes generals

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

2.2. Obtenir 8 punts com a minim de valoracié dels serveis No vigent No vigent No vigent No avaluada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de |No avaluat No avaluat No avaluat
usuaris, en relacié a la distribucié de la documentacié treball.
registrada d’entrada.

2.3. Distribuir en menys de 72 hores les sol-licituds del No vigent No avaluada Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat
circuit de queixes i suggeriments. treball.

24. Distribuir les sol-licituds del circuit de queixes i No vigent No avaluada No implementada No implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat
suggeriments, amb un nombre maxim de 5 treball.
d'incidéncies anuals.

2.5. Ajustar la informacid del Padré Municipal a la de I'INE, No vigent Implementada Implementada No implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat
reduint anualment un 0,20% les diferéncies entre un i treball.
I'altre, respecte a |'any anterior.

2.6. Augmentar un 15% la gestio electronica de la No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat

documentacié d’entrada de I'EACat

treball.




3. Biblioteques

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

3.1. Temps de servei Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 7.092 No aplica No aplica No aplica No aplica
Oferirun m de 1.700 hores/any de servei a les
quatres biblioteques de la xarxa.

3.2 Mantenir obertes al public 4 biblioteques de manera Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
regular de dilluns a dissabte, excepte en periodes de
vacances d’estiu, nadal i setmana santa.

3.3. Mantenir obertes al public 3 biblioteques en periodes Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
de vacances d’estiu i nadal, de dilluns a divendres.

3.4. Mantenir oberta al public 1 biblioteca en Setmana Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 3 No aplica No aplica No aplica No aplica
Santa, de dilluns a divendres.

3.5. Fons bibliografic Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
Mantenir, actualitzar i renovar el fons bibliografic, un
minim del 3% a tota la xarxa.

3.6. Mantenir les subscripcions actualitzades de premsa i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
revistes, com a minim de 15 titols per biblioteca.

37 Gestionar de manera regular I'actualitzacié de la guiai | |No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
la col-leccié d’autors/ores locals, i adquirir nous titols
publicats.

3.8. Activitats Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
Programar anualment un minim de 2 clubs de lectura a
cada biblioteca.

3.9. Realitzar com a minim 4 activitats infantils setmanals Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
(1 per biblioteca).

3.10. |Oferir un minim de 60 visites escolars al conjunt de la Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 142 No aplica No aplica No aplica No aplica
xarxa de les 4 biblioteques.

3.11. |Realitzar un minim de 300 hores de formacié en noves | |Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 320 No aplica No aplica No aplica No aplica
tecnologies a tota la xarxa.




. A . - . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
3.12. |Difussié Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
Oferir, com a minim 1 vegada a la setmana, informacié
al web i a les xarxes socials, sobre les activitats que
s'organitzin i les novetats del fons documental.
3.13. |Difondre el programa d’activitats mitjangant correu Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 12 No aplica No aplica No aplica No aplica

electronic i per cartellera, amb 12 enviaments anuals
com a minim.




4, Cementiri

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q R . n . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar

4.1, Realitzar els tramits administratius necessaris per No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
lliurar la documentacié a les persones usuaries, com a
maxim, 4 mesos després de la inhumacié.

4.2. Donar resposta a les queixes en un temps maxim de No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada 40 No avaluat No avaluat Es treballa per reduir els |Setembre
30 dies. terminis a 30 dies. 2024




5. Centre d'art contemporani Can Sisteré

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar
Sl Oferir com a minim 5 exposicions temporals d'art. Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada No aplica No aplica No aplica No aplica
5.2. Resoldre les peticions de visites guiades en un termini Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No aplica No aplica No aplica No aplica
maxim de 10 dies, des de la recepcié de la peticio.
5.3. Atendre les sol-licituds de la sala d’actes o de reunions| |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No aplica No aplica No aplica No aplica
en un termini maxim de 10 dies, des de la recepcié de
la sol-licitud.




6. Centre d'informacio i recursos per a dones

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
6.1. Donar resposta, com a minim, al 70% de les demandes | |No vigent Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada Implementada 70 No aplica No aplica No aplica No aplica
d'atencid en un termini no superior de 24 hores, en els
casos d'urgencia.
6.2. Donar resposta, com a minim, al 70% de les demandes | |No vigent No implementada No avaluada Implementada Implementada No avaluada No implementada 15 El nombre de professionals no [No avaluat Valorar la incorporacié de [No avaluat
d'atencid, en un termini no superior de 10 dies. permet atendre les demandes més professionals.
en 10 dies.L'agenda es faa 2
mesos vista.
6538 Mantenir actualitzada la informaci6 al web municipal i | |No vigent Implementada No avaluada Implementada No avaluada No implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
no rebre més de 10 queixes anuals per aquest
concepte.
6.4. Oferir un servei d’atencié continuada i de recuperacié No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
a les dones per donar resposta als seus processos i
necessitats, amb una mitjana com a minim de 4 visites
realitzades per dona atesa.
6.5. Oferir un servei que doni una resposta No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 21 No aplica No aplica No aplica No aplica

intergeneracional al conjunt de les dones de la ciutat.
Per aquest motiu s’atendra com a minim el 20% de
dones entre 13 i 37 anys.




7. Centres civics i casals

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar

7.1 Confirmar la disponibilitat d’espais als centres Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
sol-licitats per a usos ciutadans, en un maxim de 7
dies, en un 100% dels casos.

7.2 Atendre totes les demandes d'assessorament i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
orientacio a entitats i grups no formals per correu
electronic, en un termini maxim de 48 h.

7.3. Obtenir un grau de satisfaccié com a minim de 7 punts | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
per I'atencié a les demandes d’assessorament i
orientacio a entitats i grups no formals.

7.4. Garantir la realitzacié d'un minim de 30 tallers i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 40 No aplica No aplica No aplica No aplica
activitats als centres civics i casals.

7.5. Obtenir un grau de satisfaccié com a minim de 7 punts | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
pels tallers i activitats organitzats als centres civics i
casals.




8. Comerg, fires i disciplina de mercat

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar
8.1. Actualitzar i millorar la informacié comercial al web No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
municipal, i no obtenir més de 5 queixes per
informacié deficient.
8.2 Establir com a minim 2 acords i/o convenis de No vigent Implementada No implementada No implementada No implementada No implementada No implementada 1 A la convocatoria de 0 No avaluat No avaluat
col-laboracié tecnica i economica per a la dinamitzacié subvencions només es va
del comerg local. presentar I'Agrupacio. La
Junta de Mercats no es va
presentar.
8.3. Gestionar el 100% dels ajuts sol-licitats per al sector No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
comercial i de serveis.
8.4. Consolidar la xarxa de moneda local pel que fa ala No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 200 No aplica No aplica No aplica No aplica
quantitat de comergos, empreses i consumidors/es
inscrits/es, fins arribar com a minim a 200.
8.5. Difondre entre comerciants i consumidors/es, com a No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 50 No aplica No aplica No aplica No aplica
minim, 50 comunicacions d'interes, per a 'activitat
comercial.
8.6. Realitzar com a minim 2 campanyes de dinamitzacid i No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica

sensibilitzacié sobre el comerg local.




9. Compres

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

9.1. Atendre les comandes de material d’oficina en un Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
temps mig de 72 hores.

9.2. Atendre les comandes de mobiliari d'oficina, de No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
subministrament de vestuari, de material multifuncid i
de material higiénic, en un temps mig de 5 dies.

9.3. Traslladar totes les comunicacions de sinistres a les No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 72 No aplica No aplica No aplica No aplica
diferents companyies asseguradores, en un temps
maxim de 72 hores, des del moment en queé el servei
té coneixement.

9.4. Atendre totes les comandes de targetes de carburant No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 48 No aplica No aplica No aplica No aplica
en un temps maxim de 48 hores.

9.5. Oferir a les persones usuaries internes i externes un No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
servei de qualitat, valorat com a minim en 6 punts de
mitjana.




10. Comunicacio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
10.1. |Afavorir la projeccié de la ciutat, tot publicant als No vigent Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada No implementada 10 Compromis a reformular. EIl  |No avaluat Reformular el compromis (2024
mitjans de publicacié més de 30 entrevistes anuals als terme entrevista, tal qual, és
membres de la Corporacid. de molt dificil aplicacid. Cal
diferenciar entre entrevistes i
publicacié de declaracions als
mitjans. A més, es treballa
només les entrevistes amb
I'alcaldessa.
10.2. |Fomentar els mitjans de comunicacié audiovisuals de No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 55 No aplica No aplica No aplica No aplica
I'Ajuntament, amb la realitzacié d'un minim de 50
videos anuals sobre la gestid i actualitat municipal.
10.3.  |Millorar la distribucié i recepcié del butlleti municipal No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada No implementada No implementada No Manca de pressupost per la  |No avaluat No avaluat No avaluat
"L'Ajuntament informa" amb la creacié de busties i/o fabriacio de les busties o
punts de recollida. mobles d'exposicié.
10.4. |Enviament de notes informatives als mitjans de No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 55 No aplica No aplica No aplica No aplica
comunicacié amb un objectiu anual com a minim de
20.
10.5. |Mantenir com a minim 40 edicions anuals del butlleti No vigent No vigent No vigent No implementada Implementada Implementada Implementada 42 No aplica No aplica No aplica No aplica
municipal.
10.6.  |Editar més de 400 treballs a I'impremta municipal. No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada Implementada Implementada 600 No aplica No aplica No aplica No aplica




11. Contractacio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

LA

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 a 7 dies, a partir de la
recepciod de la primera documentacio.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

80

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

11.2.

Mantenir actualitzada la informacié al web municipal, i
no obtenir més de 2 queixes anuals per aquest
concepte.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

113.

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

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

11.4.

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

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

IS5

Lliurar al servei gestor corresponent les ofertes
presentades el mateix dia de la celebracié de la Mesa
de Contractaci6.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




12. Convivencia

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
12.1. |Gesti6 positiva de conflictes No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 83 No aplica No aplica No aplica No aplica
Oferir una primera intervencid a les sol-licituds
directament rebudes a I'Equip de Mediacid, en un
temps maxim de 48h en un 80% dels casos.
12.3.  |Finalitzar els processos de gesti6 de conflictes dins No vigent No implementada No implementada No implementada Implementada No implementada No implementada 75 S'han arrossegat la restade  |No avaluat No avaluat No avaluat
I'any en curs, en un 80% dels casos. casos; la majoria per qué
presenten situacions molt
diverses i complexes.
12.4. |Resoldre el 45% dels casos de mediacié en menys de No vigent Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 55 No aplica No aplica No aplica No aplica
60 dies.
12.6.  |Oferir un servei de qualitat en relaci6 a la gestié dels No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
conflictes, amb un grau de satisfaccié com a minim de
7 punts.
12.7. |Xarxa de transmissi6 de valors ssatges positius No vigent Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada No implementada 82 En aqusts moments hi ha 9 No avaluat No avaluat No avaluat
Fomentar la transmissié de valors, especialment entre instituts publics i 2 instituts
el jovent, mitjangant la participacio dels instituts escola; per tant, 11 en total.
publics de secundaria en el certamen anual de Cal dir que 2 d'aquests
convivencia i drets civils. Aconseguir la participacié del centres no s'han mostrat
90% dels instituts publics de secundaria. receptius a la participacié en
aquest tipus de projectes.
12.9. |Afavorir el resso dels missatges sobre la convivéencia a No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 893 No aplica No aplica No aplica No aplica
les xarxes socials, com a minim amb 700 interaccions
anuals.
12.10 |Afavorir el resso dels missatges sobre la convivencia a No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 16 No aplica No aplica No aplica No aplica

les xarxes socials, com a minim amb 3 accions de
sensibilitzacié anuals.




Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

12.11.

Centre d'Informa
Estrangeres (CIAPE)

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

i Assessorament a Persones

No vigent

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

12.12.

Aconseguir una assistéencia de més de 40 persones als
moduls formatius dirigits a la poblaci6 estrangera per
fomentar els coneixements de I'entorn local, aspectes
sociolaborals, societat catalana i el seu marc juridic.

No vigent

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

67

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

12.13.

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

No vigent

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

10

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

12.14.

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

No vigent

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

140

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

12.15.

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

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

12.16.

Altres compromisos
Atendre el 100% de les demandes ciutadanes.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

12.17.

Participar anualment en els segiients processos
d’avaluacié nacional i internacional en matéria de
convivencia: a) Cercles de comparacié intermunicipal
de la Diputacid de Barcelona; b) Xarxa Europea de
Ciutats Interculturals.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




13. Disciplina urbanistica, llicéncies i activitats

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
13.1.  |Mantenir, com a minim, 8 reunions anuals de No vigent Implementada No avaluada Implementada Implementada No implementada No implementada 4 Disponibilitat dels equips 0 Combinar ambdues 2024
coordinacié amb altres serveis municipals, per atendre transversals, s'ha optat per accions: treball
la problematica de la vulnerabilitat social. reunions entre serveis per transversal i reunions
abordar la problematica. internes entre serveis.
13.2.  |Programar inspeccions de totes les activitats de nova No vigent Implementada No avaluada No implementada No implementada No avaluada No avaluada No avaluat Es va amortitzar l'iinspector |0 No avaluat No avaluat
implantacié (régim d’intervencié de declaracié d'activitats i les inspeccions
responsable), en un termini inferior a 6 mesos, des del que es realitzen queden
moment en queé es rep la comunicacié. emmarcades en el régim de
comunicacié d'inici d'activitat,
amb aportaci6 de certificat i
projecte técnic.
13.3. |Resoldre el 60% de les sol-licituds de prorroga No vigent No implementada No avaluada No implementada Implementada No implementada Implementada 60 No aplica No aplica No aplica No aplica
d'obres, renuncies, desistiments i ajornaments, en un
termini no superior a 40 dies.
13.4. |Resoldre el 60% de les sol-licituds de devolucié de No vigent No implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada No implementada 57 Estem supedidats a que el 0 No avaluat No avaluat
diposits sense requeriments, en un temps inferior a promotor hagi reposat
40 dies. correctament.
13.5. |Resoldre el 60% de les sol-licituds de copies de planols | |No vigent No avaluada No avaluada No implementada Implementada No avaluada Implementada 86 No aplica No aplica No aplica No aplica

ila consulta d’expedients, en un termini no superior a
40 dies.




14. Educacio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
14.1. |Realitzar anualment una campanya informativa sobre Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
el procés de preinscripcid i matricula per a I'obtencié
d’una plaga escolar.
14.2. |Atendre el 100% de les families amb cita prévia, en un Implementada No implementada Implementada No implementada No implementada No implementada No implementada 98 No avaluat No avaluat S'ha posar a disposcié de |No avaluat
maxim de 3 dies. les families dos
ordinadors en la sala
d'espera per agilitzar els
procediments de
prescripcié en periodes
de més demanda.
14.3. |Donar suport als projectes educatius de centres, coma| |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
minim, amb un 80% d'activitats centrades en el
coneixement de I'entorn i els valors.
14.4. |Donar resposta com a minim al 75% de les sol-licituds Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
de cessid d’us social de centres, en un maxim de 10
dies.
14.5. |Donar a coneixer la inversié municipal en matéria Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 3 No aplica No aplica No aplica No aplica
d’educacid, com a minim, amb 3 sessions informatives
anuals.
14.6. |Derivar als serveis corresponents, en un maxim de 48 Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
hores, el 80% com a minim de les notificacions
d'incidéncies de manteniment, neteja i control de
plagues.
14.7. |Publicar i actualitzar la informaci6 dels diferents Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
programes educatius al web municipal, i no rebre més
de 6 queixes per informacié deficient.




15. Escola de Musica Can Roig i Torres

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

15.1. |Percepci6 de les persones usuaries Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat Aquesta pregunta esta No avaluat Afegir un punt a Curs 2024-
Atendre adequadament i de manera personalitzada les especificada a I'enquesta de I'enquesta de satisfaccié |2025
persones usuaries, amb un grau de satisfaccié com a satisfaccid. que pugui avaluar la
minim de 7 punts. percepcio de |'atencio.

15.2.  |Oferir un nivell formatiu satisfactori, amb un grau de Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
satisfaccié com a minim de 6,5 punts.

15.3. |Oferir un sistema organitzatiu de centre adaptat a les Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
necessitats de les persones usuaries, amb un grau de
satisfaccié com a minim de 7 punts.

15.4.  |Mantenir en bon estat les instal-lacions del centre per Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
a un desenvolupament adequat de les activitats, amb
un grau de satisfaccié com a minim de 6,5 punts.

15.5. |Oferir activitats d’escola Optimament valorades, amb Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
un grau de satisfaccié com a minim de 7 punts.

15.6.  |Aconseguir una valoracio satisfactoria de les persones Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
usuaries sobre els serveis generals, amb un grau de
satisfaccié com a minim de 6,5 punts.

15.7. |Mantenir actualitzada la informacié del centre a través| |Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
del web i les xarxes socials, amb un grau de satisfaccié
com a minim de 5 punts, en el 80% dels casos, sobre
la quantitat i qualitat de la informacio.

15.8. |Gesti6 del centre Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 3 No aplica No aplica No aplica No aplica
Rebre menys de 10 queixes |'any per informacié
inadequada o incomplerta.

15.9.  |Assolir com a minim un 30% de I'alumnat de llarga No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 77 No aplica No aplica No aplica No aplica
durada sobre el total.




q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar

15.10 |Assolir com a minim un 32% de I'alumnat sigui de No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada 30 No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
curta durada.

15.11. |Assolir que el 10% de I’ alumnat sigui de llarga durada No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada 7 No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
s6n també de curta durada sobre el total d’alumnat.

15.12. |Obtenir un 90% d’alumnat de projectes comunitaris No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada Implementada Implementada 94 No aplica No aplica No aplica No aplica
sobre el total.

15.13. |Aconseguir 90 hores anuals d’activitats obertes a la No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada 89 No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
ciutadania.

15.14. |Obtenir com a mitjana 5 anys de permanéncia de No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
I'alumnat de llarga durada .

15.15. |Oferir com a minim classes de 15 instruments No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 15 No aplica No aplica No aplica No aplica

diferents.




16. Escoles bressol municipals

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

16.1. |Garantir informaci6 a les families sobre el seguiment No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
del procés educatiu dels seus infants, realitzant com a
minim una tutoria amb la familia i un informe per cada
curs escolar.

16.2. |Garantir informacio a les families sobre les activitats No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
que realitza I'escola mitjangant, com a minim, una
reunid anual amb el grup classe.

16.3. |Crear altres espais informatius paral-lels: agenda i No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
taulell informatiu.

16.4. |Oferir informacio a les families sobre el servei de No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
menjador amb informes mensuals.

16.5. |Aconseguir un grau de satisfaccié de les families No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
usuaries com a minim de 6 punts.

16.6. |Impulsar 2 intercanvis pedagogics entre els i les No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
professionals com a eina d’Innovacié educativa.




17. Esports

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

17.1. |Atendre en un maxim de 5 dies el 100% de les No vigent No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
peticions d'assessorament técnic.

17.2.  |Facilitar I'accés a la xarxa municipal d’instal-lacions No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
esportives al 90% de les entitats, col-lectius i persones
que ho sol-liciten.

17.3. |Atendre favorablement les peticions d’accés al No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 90 No aplica No aplica No aplica No aplica
programa d’activitats fisiques de gent gran, en el 90%
dels casos.

17.4. |Col-laborar amb el 90% de les entitats i col-lectius en la| |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
millora de la qualitat de les seves activitats esportives,
en funcié de la seva demanda i necessitats.

17.5. |Derivar als serveis corresponents, en un maxim de 48 No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
hores, el 90% de les notificacions d'incidéncies
relacionades amb el manteniment, neteja i control de
plagues.

17.6. |Realitzar enquestes de satisfacci6, adregades a la gent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
gran, a partir del curs 2018/2019.

17.7. |Fomentar els valors de I'esport com a minim amb 1 No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
campanya de sensibilitzacié.




18. Gabinet d'accio territorial

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes a implementar
18.1. |Atendre de manera immediata totes les persones No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
usuaries que compareixen presencialment per
demanar informacié sobre condicions d’ds i
edificabilitat dels terrenys, realitat fisica de la ciutat, i
plans i projectes aprovats.
18.2. |Facilitar informacié personalitzada, en un temps No vigent No implementada No implementada Implementada No implementada No implementada No implementada 35 El Servei compta amb un Unic |No avaluat Refogar el personal, tant |No avaluat
maxim de 21 dies, sobre les segiients matéries: técnic per elaborar els técnic com administratiu.
certificats de régim urbanistics, informes urbanistics i informes i una Unica No obstant aixo, la feina
consultes prévies d’activitats. administrativa per a tramitar depén també d'una
els expedients. A més, alguns millora dels procediments
dels terminis de certificat de tramitacio telematica
s'allarguen per motius aliens sobretot pel que fa al
al Servei com, per exemple,la cobrament dels
falta de pagament o manca de certificats. Aquestes
documentacié necessaria per accions de millora s6n
a fer el tramit. alienes al Servei.
18.3. |Informar del planejament urbanistic, plans i projectes No vigent Implementada Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
de gran entitat, aprovats o en redaccid, com a minim
amb una sessi6 informativa ciutadana per projecte.
18.4. |Convocar com a minim 1 sessié informativa ciutadana No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
per cada projecte de mobilitat urbana.
18.5. |Facilitar informaci6 personalitzada, en un temps No vigent No vigent No vigent Implementada No implementada Implementada No implementada 32 El Servei compta amb un tnic |No avaluat Refogar el personal, tant |No avaluat

maxim de 30 dies, sobre les segiients materies:
certificats de legalitat, d’antiguitat i de numeraci6 de
finques.

técnic per elaborar els
informes i una dnica
administrativa per a tramitar
els expedients. A més, alguns
dels terminis de certificat
s'allarguen per motius aliens
al Servei com la falta de
pagament o manca de
documentacié necessaria per
a fer el tramit.

técnic com administratiu.
No obstant aixo, la feina
depén també d'una
millora dels procediments
de tramitacio telematica
sobretot pel que fa al
cobrament dels
certificats. Aquestes
accions de millora sén
alienes al Servei.




19. Gabinet d'alcaldia

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

AL

Assegurar el funcionament optim de I'agenda de
I'alcaldessa, i la bona gesti6 de les reunions i actes als
quals ha d’assistir, amb un nombre maxim de 12
incidéncies atribuibles al Gabinet.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

19.2.

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

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

19.3.

Atendre i respondre a totes les persones que
s’adrecen a |'Alcaldia de forma presencial, virtual o via
telefonica, amb un tracte amable i cordial, amb un
grau de satisfaccié com a minim de 7.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

19.4.

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

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Donar resposta favorable com a minim al 75% de les
peticions de casament, tot respectant les dates
sol-licitades.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

19.6.

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.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

19.7.

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

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




20. Gabinet de planificacié i organitzacio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
20.1. |Organitzar i/o participar, com a minim, en 5 grups de No vigent No vigent No vigent Implementada No implementada No implementada No implementada 1 Alguns grups han deixat de 0 Actualitzar aquest 2024
caracter interdepartamental per tal de afavorir el funcionar per raons diferents: compromis a les noves
treball transversal de I’Ajuntament. els objectius han canviat, tasques del Servei.
s'han assumit altres tasques i
s'han generat altres formes
de coordinacié.
20.2.  |Assistir a 40 reunions de treball, com a minim, amb les | |No vigent No vigent No vigent Implementada No implementada No implementada No implementada 26 El nombre de reunions ha 0 Actualitzar aquest 2024
persones responsables dels serveis municipals per disminuit en la mesura que els compromis a les noves
garantir el compliment de les funcions del Gabinet. grups de treball (acci6 20.1.) tasques del Servei.
s'han adaptat a nous objectius
i s'han renovat els sistemes
de coordinacié.
203 Realitzar tasques d’actualitzacio dels continguts de les No vigent No vigent No vigent Implementada No implementada No implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
Cartes de Serveis durant el segon semestre de I'any.
204 Realitzar tasques de rendicié de comptes dels No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
compromisos de les Cartes de Serveis, durant el
primer semestre de I'any posterior a I'any avaluable.
20.5. |Contribuir al compliment de totes les directrius i Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
terminis en el procés d’elaboracié dels documents del
PAM de la direcci6 de serveis interns.
20.6. |Introduir amb regularitat nous continguts a la Intranet | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 31 No aplica No aplica No aplica No aplica
i mantenir actualitzats els existents, amb una mitjana
setmanal de 15 nous continguts i/o actualitzacions.
20.7. |Donar suport a totes les tasques I'elaboracid i No avaluada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica

publicacid dels indicadors de transparéncia de la
direcci6 de serveis interns.




21. Gestio patrimonial

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

2L

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

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

21.2.

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

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

21.3.

Resoldre totes les consultes d'altres departaments
sobre la titularitat i régim juridic de finques i altres del
patrimoni municipal, en el termini maxim d'una
setmana.

Implementada

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

21.4.

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

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

21.5.

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

No vigent

No vigent

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




22. Gestio tributaria

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar
22.1. |Donar publicitat al calendari fiscal de I'exercici abans No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat El calendari fiscal ho gestiona |0 S'actualitzara la Carta per |Any 2024
del 15 de febrer de cada any (web, xarxes socials, I'Organisme de Gestio eliminar aquest
publicacions institucionals i distribucié a domicilis). Tributaria de la Diputaci6 de compromis que ha passat
Barcelona des de 2022. a altra administracio.
22.2. |Oferir informacié personalitzada a les dependéncies No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
del Servei de forma immediata amb cita prévia, i sense
cita en cas que no hi hagi una visita anterior.
22.3. |Informar telefonicament i per correu electronic, prévia| |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
acreditacio de la persona, en un temps inferior a 24
hores, en el cas que s'hagin de fer comprovacions o
simulacions de liquidacions.
22.4. |Respondre per escrit qualsevol peticié de canvi de les No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica

bases de dades del contribuent, com a maxim en 15
dies.




23. Gestio urbanistica i habitatge

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes | aimplementar
23.1. |Resoldre de mutu acord amb les persones afectades el | |No vigent No avaluada Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat En 2023 no s'han dut a terme |No avaluat No avaluat No avaluat
50% dels expedients d’expropiacions amb dret al expedients d'expropiacions
reallotjament. amb dret a reallotjament.
23.2. |Col-laborar en la tramitacié administrativa de 2 Arees | |No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
de Conservacid i Rehabilitacié (ACR).
23.3.  |Tramitar el cobrament, com a minim, de 300 quotes de| |No vigent No vigent No vigent No avaluada Implementada No implementada No implementada 250 S'han tramitat al voltant de No avaluat No avaluat No avaluat
contribucié que han de pagar les families afectades 250 quotes corresponents a
per les Arees de Conservacid i Rehabilitacié (ACR). les liquidacions provisionals i
del 50% de I'import. No s'ha
iniciat el cobrament encara de
les mensualitats per
modificacié del convenis
subscrits amb les comunitats
de propietaris.
23.4. |Tramitar administrativament els acords presos pels No vigent No vigent No vigent No avaluada Implementada Implementada No avaluada No avaluat Amb motiu de la senténcia No avaluat No avaluat No avaluat
organs competents relacionats amb el PERI Santa judicial del Tribunal Superior
Coloma Vella Il, amb un objectiu minim anual de 5 de Justicia de Catalunya, el
acords. sector ha quedat aturat a
|'espera de si prospera el
recurs de cassacio interposat
contra la mateixa.
23.5. |Proporcionar informacié a les persones afectades del No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica

PERI Santa Coloma Vella II, mitjangant entrevistes
personals i/o reunions informatives. No rebre més de
5 queixes per falta d’informacié i/o atencié.




24. Grameimpuls, SA

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar

24.1. |Oferir serveis amb un grau de satisfaccié mig per part Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
de les persones usuaries de 7,5 punts com a minim.

24.2. |Respondre reclamacions i suggeriments en un maxim Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 16 No aplica No aplica No aplica No aplica
de 20 dies.

24.3. |Mantenir informades les persones usuaries mitjangant | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 200 No aplica No aplica No aplica No aplica
la publicacié de 40 noticies anuals, com a minim, a
través del web i les xarxes socials.

24.4. |Distribuir els butlletins informatius com a minim entre Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 11.134 No aplica No aplica No aplica No aplica
10.000 persones.




25. Grameimpuls, SA. Escola de restauracio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar

25.1. |Obtenir una mitjana de 7,5 punts com a minim, en Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
relacio a la satisfaccio dels cursos de formacié
ocupacional.

25.2. |Obtenir una mitjana de 7,5 punts com a minim, en Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
relacio a la satisfaccid dels cursos de formacio
continua adregats als professionals de la restauracid.

25.3.  |Obtenir una mitjana de 7,5 punts com a minim als No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
cursos relacionats amb “L’Espai de passio per la
cuina”.




26. Grameimpuls, SA. Foment empresarial

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

26.1. |Atendre amb visites personalitzades les persones Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
usuaries i empreses, i obtenir un grau de satisfaccié
mig com a minim de 7,5 punts.

26.2. |Lliurar certificats de viabilitat i/o plans de negoci Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 3 No aplica No aplica No aplica No aplica
definitius, en un termini maxim en 15 dies, des de la
finalitzaci6 dels plans de les empreses.

26.3. |Elaborar plans d’empresa i obtenir un grau de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
satisfaccié de les persones sol-licitants, com a minim
de 8 punts de mitjana.

26.4. |Atendre totes les sol-licituds d’assessorament per a la Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
consolidacié de projectes.

26.5. |Atendre totes les sol-licituds de capitalitzacio i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
legalitzacié mitjangant el punt PAE.

26.6. |Respondre les peticions d’accés als centres, previ Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
lliurament del pla d’empresa, en un maxim de 10 dies.

26.7. |Oferir un servei als centres d’empreses amb un grau Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
de satisfaccié com a minim de 7,5 punts de mitjana.




27. Grameimpuls,

SA. Formacié ocupacional

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

. . . . . Queixes Millores
Nom de la Carta Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar
27.1. | Grameimpuls, SA. Formacié |Oferir formaci6 de qualitat regulada pels certificats de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada I tada I tada No aplica No aplica No aplica No aplica
ocupacional professionalitat, per facilitar la insercié en el mercat
laboral, amb un grau de satisfaccié com a minim de
7,5 punts.
27.2.  |Grameimpuls, SA. Formacié |Disposar de personal docent i técnic amb experiéncia, Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada tada tada No aplica No aplica No aplica No aplica

ocupacional

per garantir una bona formacié i acompanyament a les.
practiques en empreses, amb un grau de satisfaccié
com a minim de 7,5 punts.




28. Grameimpuls, SA. Informacid i orientacié

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

28.1. |Atendre les peticions d’informacié en un termini Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
inferior a un dia.

28.2. |Iniciar el procés d’orientacio laboral en un termini Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
inferior o igual a 10 dies laborals.

28.3. |Donar d’alta en I’Agéncia de col-locaci6 a totes Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
persones que s’inscriuen a la nostra base de dades.

28.4. |Dissenyar per a totes les persones usuaries un itinerari| |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
adaptat a les seves necessitats, amb un grau de
satisfaccié com a minim de 7,5 punts.




29. Grameimpuls, SA. Intermediacié laboral

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

29.1. |Oferir un servei de qualitat a les empreses usuaries, No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
amb un grau de satisfaccié com a minim de 7,5 punts.

29.2. |Cercar les persones candidates que millor s’adeq(iin a No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 88 No aplica No aplica No aplica No aplica
les demandes empresarials, i enviar candidatures al
80% de les peticions.

29.3. |Cercar empreses per fer practiques per a tot I'alumnat | |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
que superi els moduls dels Certificats de
Professionalitat, que no renunciin o les convalidin.

29.4. |Oferir Informacié com a minim a 250 empreses sobre No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1.496 No aplica No aplica No aplica No aplica
programes Utils per impulsar la seva activitat
economica.




30. Gramepark, SA

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
30.1. |Obtenir un grau de satisfaccié optim en relacié a la No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
qualitat dels serveis, amb un grau de satisfaccio mig de
7 punts.
30.2. |Oferir assessorament juridic en cas de possible pérdua | |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
de I'habitatge, amb un grau de satisfaccié minim de 7
punts.
30.3. |Promoure com a minim la signatura de 50 contractes No vigent Implementada Implementada No implementada Implementada No implementada No implementada 9 Els propietaris privats que han |0 Inserir publicitat els 2024
entre persones propietaries i inquilines, dins del deixat els seus pisos en els mitjans de comunicacié
programa Borsa d’Habitatge de Lloguer. darrers anys prefereixen locals per tal d'oferir el
oferir en lloguer els seus servei de lloguer a traves
habitatges en el mercat privat de I'empresa municipal.
donat que les aventanges que
els hi oferim no sén suficients.
30.4. |Atendre com a maxim en 15 minuts les persones No vigent Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 12 No aplica No aplica No aplica No aplica
usuaries.
30.5. |Millorar l'accessibilitat de les instal-lacions, amb un No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
grau de satisfaccié com a minim de 7 punts.
30.6. |Oferir informacio clara, professional i rigorosa a les No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
persones usuaries, amb un grau de satisfaccié com a
minim de 7 punts.
30.7. |Donar resposta a les queixes, suggeriments i/o No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 13 No aplica No aplica No aplica No aplica

reclamacions rebudes mitjangant la bustia de queixes i
suggeriments (fisica i en linia) de Gramepark, en un
termini no superior a 15 dies.




31. Informacié digital

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i ; . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar

31.1. |Augmentar el nombre de seguidors a les xarxes socials | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
(Twitter, Facebook i Instagram) entre un 5 i un 10%.

31.2. |Vetllar per I'actualitzacié constant de la informacio al Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
web municipal, i no obtenir més de 10 queixes anuals
per aquest concepte.

31.3. |Implementar una nova capa de software per fer més No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
accessibles els continguts del web.

31.4. |Fer gestions per possibilitar el nomenament del No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada No implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
responsable de la unitat d’accessibilitat.




32. Intervencio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

32.1. |Mantenir actualitzada la informacié al web municipal i No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
no rebre més de 10 queixes anuals per aquest motiu.

32.2. |Carregar el pressupost cada any, de manera que el No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
primer dia habil sigui operatiu per a la seva execucié.

32.3. |Aportar els documents de la Intervencid per publicar al| |No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
Portal de Transparencia, en un termini igual o inferior
als 15 dies, des de la seva aprovacié o des del moment
en que els organs competents en prenen coneixement.

32.4. |Disposar d’un pla d’auditories anual. No vigent No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica

32.5. |Realitzar controls financers no obligatoris a les No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
empreses concessionaries.

32.6. |Garantir el 90% dels terminis de fiscalitzacié prévia No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 90 No aplica No aplica No aplica No aplica
limitada que marquen les Bases d’execuci6 del
pressupost. Concretament: 8 dies laborables anteriors
a la data de tancament de I'ordre del dia de la Junta de
Govern i del Ple. Durant I'Gltim trimestre de I'any,
aquests terminis passaran a ser de 10 dies laborables.

32.7. |Garantir el 90% dels terminis de fiscalitzacié prévia No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 90 No aplica No aplica No aplica No aplica
limitada que marquen les Bases d’execuci6 del
pressupost. Concretament: 4 dies laborables per
expedients a aprovar per decret. Durant I'dltim
trimestre de I'any, aquests terminis passaran a ser de
10 dies laborables.

32.8. |Requerir com a maxim en 3 dies, els antecedents i No vigent Implementada No implementada Implementada Implementada No implementada No implementada 4 Acumulacié d'expedients a 0 No tramitacié Ultim
documents necessaris per complementar els finals de I'exercici. d'expedients sense trimestre de
expedients objecte de fiscalitzacio, a partir de termini minim per a la I'exercici
I'entrada de I'expedient a la Intervencid. seva tramitacié en 2024.

moments d'aglomeracié
d'expedients.




33. Manteniment d'edificis

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Queixes

Millores

Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar
33.1. |Mantenir reunions de coordinacié amb caps de serveis | |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 80 No aplica No aplica No aplica No aplica
i responsables dels equipaments, com a minim un cop
al mes, en un 80 % dels casos minim.
33.2. |Implantar una instal-lacié de telegestié com a minim, No vigent Implementada Implementada Implementada No implementada No implementada No implementada 0 Els sistemes actuals de 0 Implantar un sistema de |No avaluat
per controlar a distancia la maquinaria municipal i telegestié que depenen de gestio integral per a tots
afavorir la reducci6 de consums. diferents proveidors. Caldria els equipaments
préviament unificar el municipals.
sistema.
33.3. |Implantar com a minim 5 mesures d’estalvi energética| |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 5 No aplica No aplica No aplica No aplica
les instal-lacions municipals.
33.4. |Atendre i/o intervenir en el 90% de les peticions No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 90 No aplica No aplica No aplica No aplica

rebudes.




34. Manteniment de via publica

. Resultats 2023
Resultats anteriors

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes | aimplementar

34.1. |Pavimentacid i mobiliari No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 98 No aplica No aplica No aplica No aplica
Iniciar com a minim el 80% de les reparacions de
voreres i calgades que impliquin risc, en menys 24
hores des del moment que la incidéncia es notifica al
servei.

34.2. |Iniciar com a minim el 80% de les reparacions del No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 92 No aplica No aplica No aplica No aplica
mobiliari urba que impliquin risc, en menys de 24
hores des del moment que la incidencia es notifica al
servei.

34.3.  |Publicar en els mitjans de comunicacié municipal els No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
tall de carrer amb una setmana d’antelacid.

34.4. |Enllumenat No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
Aportar informacié sobre I'enllumenat public de la
ciutat, als Cercles de Comparacié Intermunicipal de la
Diputacié de Barcelona.

34.5. |Mantenir un sistema de control de qualitat de No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
I’enllumenat municipal.

34.6. |Clavegueram No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 58 No aplica No aplica No aplica No aplica
Netejar un 25% de la xarxa de clavegueram.

34.7. |Netejar com a minim el 50% de les unitats No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 67 No aplica No aplica No aplica No aplica
d’embornals i reixes del clavegueram.

34.8. |Col-locar 60 tapes noves de pous i reixes. No vigent Implementada No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 74 No aplica No aplica No aplica No aplica

34.9. |Arranjar com a minim 40 metres de tubulars de la No vigent No avaluada Implementada No implementada Implementada No implementada Implementada 45 No aplica No aplica No aplica No aplica
xarxa del clavegueram.

34.10. |Atendre més d'un 85% de les actuacions d’urgéncia. No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 96 No aplica No aplica No aplica No aplica




Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

34.11.

Accesos mecanics

Garantir el bon funcionament de les escales, ascensors
i rampes mecaniques en un 90% minim de I'horari
establert.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

97

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.12.

Donar resposta en un temps mig de 90 minuts a les
incidéncies ordinaries dels accessos mecanics, des del
moment en queé son detectades.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

77

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.13.

Senyalitzacié i semafors
Supervisar diariament les instal-lacions semaforiques
segons els itineraris establerts.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.14.

Resoldre el 60% de les incidéncies anuals relacionades
amb la senyalitzacio vertical i horitzontal.

No vigent

No implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.15.

Donar resposta com a maxim en 3 dies, al 85% de les
sol-licituds de talls de carrers.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No avaluada

Implementada

85

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.16.

Donar resposta amb un maxim de 5 dies al 15% de
sol-licituds de talls de carrer.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No avaluada

Implementada

15

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.17.

Relacions amb companyies de sub straments
Inspeccionar, com a minim un cop a la setmana, les
obres de les companyies de subministraments a la via
publica (aigua, llum, gas, telefonia, etc.).

No vigent

Implementada

No avaluada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

34.18.

Acceptar en més d'un 95% dels casos les obres de
reposicié del paviment que les companyies fan quan
acaben la reparacio de les seves avaries.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No avaluada

No avaluada

No avaluat

No avaluat

No avaluat

No avaluat

No avaluat




35. Medi ambient i higiene ambiental

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
35.1. |Millorar la proteccié de I'espai natural, tot disminuint No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada Si. No s'han No aplica No aplica No aplica No aplica
un 10% els incendis forestals. registrat incendis
ala zona forestal.
35.2.  |Assolir un grau de satisfaccié com a minim de 7 punts No vigent Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada 7,2 No aplica No aplica No aplica No aplica
en les activitats del Programa d’Activitats Educatives
Complementaries.
35.3.  |Incrementar més d'un 3% les accions de millora de la No vigent Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 6 No aplica No aplica No aplica No aplica
biodiversitat urbana.
35.4. |Millorar la tinenga responsable d’animals, tot No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 62 No aplica No aplica No aplica No aplica
augmentant com a minim el 3% de les adopcions.
35.5. |Donar resposta en 24 hores, al 70% com a minim de No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 70 No aplica No aplica No aplica No aplica
les demandes urgents de control de plagues.
35.6. |Incrementar més del 5% la recollida de residus dels No vigent No implementada No avaluada No implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat Els punts verd no tenen les No avaluat Caldria fer una revisio del |2024
punts verds del Raval i Can Calvet. instal-lacions ni els mitjans meétode d'avaluacio
per a fer un mesurament dels d'aquest compromis.
kg de residus recollits.




36. Mercats municipals

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

36.1. |Atendre el 95% de les reparacions de petit Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 95 No aplica No aplica No aplica No aplica
manteniment en menys de 24h, des del moment en
queé la deficiéncia és detectada.

36.2. |Comunicar en menys de 4 hores, a les persones Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 95 No aplica No aplica No aplica No aplica
responsables del manteniment, les avaries detectades
en el 95% del casos.

36.3. |Tramitar els expedients administratius de concessié de | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
parades en un temps mig de 4 mesos, des del
lliurament de la documentacié.

36.4. |Gestionar els requeriments per donar compliment a Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 24 No aplica No aplica No aplica No aplica
les ordenances i reglaments dels mercats en un temps
mig de 24h.

36.5. |Realitzar com a minim 4 reunions de coordinacié i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
seguiment amb les juntes de persones
concessionaries.

36.6. |Netejar cada 24 h les zones comuns dels mercats Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 95 No aplica No aplica No aplica No aplica
municipals, excepte diumenges i festius, en un 95%
dels cassos.




37. Museu Torre Balldovina

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

37.1. |Oferir com a minim 1 exposicié temporal sobre el Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
passat i present de la ciutat.

37.2. |Obtenir una valoracié de 7 punts en relacié a les Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
exposicions temporals sobre el passat i present de la
ciutat.

37.3.  |Realitzar com a minim 200 activitats educatives. Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 398 No aplica No aplica No aplica No aplica

37.4. |Obtenir una valoracié com a minim de 7 punts en Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
relacio a les activitats educatives ofertes.

37.5. |Respondre el 90% de peticions de préstec temporal de | |Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
peces com a maxim en 30 dies.

37.6. |Resoldre el 90% de les peticions de préstec temporal Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
de peces com a maxim en 60 dies.

37.7. |Atendre com a maxim en 15 dies, el 90% de les Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 97 No aplica No aplica No aplica No aplica
consultes sobre el fons, d'orientacié en la recerca i/o
d'informacié historica.




38. Neteja i recollida de residus

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
38.1. |Aconseguir el 95% de freqiiencia minima diaria de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 99 No aplica No aplica No aplica No aplica
recollida del rebuig (excepte el dia de Nadal i Cap
d'any).
38.2. |Recollir la fraccié de residus selectiva en un 95% dels Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
casos, com a minim, 3 dies a la setmana.
38.3. |Realitzar la recollida domiciliaria de voluminosos com Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 3 No aplica No aplica No aplica No aplica
a maxim en 3 dies, des de la data de sollicitud del
servei.
38.4. |Recollir mobles i voluminosos de la via publica com a Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
maxim en 2 dies, des de la data en qué son detectats.
38.5. |Recollir diariament 4.000 kg de mitjana de mobles i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 6.070 No aplica No aplica No aplica No aplica
voluminosos, de dilluns a divendres (les dades
corresponen a tota la setmana).
38.6. |Retirar diariament el paper/cartré i la fraccié organica Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
dels comergos de les principals vies comercials
(excepte festius), en un 95% dels casos.
38.7. |Obtenir una mitjana igual o superior a 5,5 punts, a les Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada No avaluat No s'ha disposat de personal |0 L'any 2024 es disposara |1 de gener de
inspeccions de neteja viaria. per fer les inspeccions de dels mitjants necessaris 2024
neteja viaria. per fer aquestes
inspeccions, gracies a la
contractacio de I'empresa
Sistemes
Mediambientals.
38.8. |Recollir cada dia com a minim les papereres de les Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
zones de gran afluéncia de vianants, en un 90% dels
casos.
38.9. |Retirar els vessaments dels voltants dels contenidors Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica

cada 2 dies de mitjana, en el 90% dels casos.




q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar
38.10. |Netejar mensualment els contenidors en el 90% dels Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
casos.
38.11. |Netejar els solars municipals 1 cop de mitjana I'any en Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica

el 90% dels casos.




39. Obres publiques

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i ; . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar
39.1. |Redactar el 70% dels projectes d’obres planificats No vigent No vigent No vigent No implementada Implementada Implementada No implementada 60 Falten més mitjans tecnics per [No avaluat Es necessita la dotacié A determinar
anualment. desenvolupar els projectes o aquests mitjans. per altres
sistemes agils de contractacié serveis
de personal extern, aixi com interns.
més finangament per redactar
els projectes planificats i els
necessaris.
39.2. |Iniciar un 70% de les obres planificades anualment. No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada Implementada Implementada 70 No aplica No aplica No aplica No aplica
39.3. |Participar presencialment en sessions dirigides a la No vigent No vigent No vigent No implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
ciutadania per informar d’obres de gran incidéncia.
39.4. |Actuar en 2 Arees de Conservacié i Rehabilitacié (ACR) No vigent No vigent No vigent No avaluada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica

municipals, dins el Pla de Rehabilitacié d’Habitatge
“Santa Coloma renovem els barris”.




e s o

40. Oficina d'informacio i atencio a la ciutadania

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

40.1.  |Proporcionar una informacio rigorosa, suficient i atil, i No vigent No vigent No vigent Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat
obtenir una valoracié minima de 7 punts per part de treball.
les persones usuaries.

40.2.  |Oferir un espai d’acollida adequat i obtenir una No vigent No vigent No vigent Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat
valoracié minima de 7 punts per part de les persones treball.
usuaries.

40.3. |Atendre de manera satisfactoria les persones usuaries No vigent Implementada Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de |No avaluat No avaluat No avaluat
amb un grau de satisfaccio global minim de 7 punts. treball.

40.4.  |Atendre les peticions a demanda en un temps mig Implementada No implementada No implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de  |No avaluat No avaluat No avaluat
d’espera inferior a 25 minuts. treball.

40.5. |Atendre les peticions a través de cita prévia en un Implementada Implementada No implementada No implementada No implementada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat per carregues de |No avaluat No avaluat No avaluat
temps mig inferior a 5 minuts. treball.




41. Oficinal municipal d'informacié al consumidor

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

41.1. |Atendre totes les demandes amb cita prévia en un Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 8 No aplica No aplica No aplica No aplica
temps maxim de 14 dies.

41.2. |Obrir els expedients de queixa, reclamacié i/o Implementada No implementada No avaluada No avaluada No implementada No implementada Implementada 14 No aplica No aplica No aplica No aplica
dendincia en un termini maxim de 20 dies.

41.3. |Tancar els expedients de queixa, reclamacio i/o Implementada Implementada No avaluada No avaluada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
dentincia en un termini maxim de 6 mesos.

41.4. |Oferir activitats educatives i aconseguir que com a Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 78 No aplica No aplica No aplica No aplica
minim el 50% dels centres d'educacié secundaria
treballin temes de consum responsable.

41.5. |Donar resposta al 80% de les consultes formalitzades Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 84 No aplica No aplica No aplica No aplica
per correu electronic en un temps maxim de 6 dies
laborables.

41.6. |Divulgar com a minim 6 noticies sobre temes de Implementada Implementada Implementada No avaluada No implementada Implementada Implementada 51 No aplica No aplica No aplica No aplica
consum al full informatiu i altres mitjans de
comunicacio local.




42. Parcs i jardins

. Resultats 2023
Resultats anteriors
En cas d'incompliments
q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar
42.1. |Incrementar fins a un 2% la qualitat de la neteja a les Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
zones pavimentades de les zones verdes.
42.2.  |Disminuir les molésties provocades per I'arbrat viari i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No implementada 36 No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
no superar el 30% de queixes per aquest motiu.




43. Planificacid estratégica i govern obert

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

43.1.  |Vetllar pel manteniment de la informacid al web, Implementada Implementada No implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
actualitzada, clara i accessible, i no rebre més de 10
queixes, iderivar-les totes al serveis corresponents.

43.2.  |Derivar totes les queixes per informacié deficient al Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
web municipal als serveis corresponents.

43.3.  |Convocar com a minim dos forums ciutadans per Implementada Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
presentar i debatre propostes d’actuacions publiques.

43.4.  |Incrementar un 20% les accions participatives Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 22 No aplica No aplica No aplica No aplica
diferents als previstos al Pla d’accié municipal 2015-
19, per tal de millorar i ampliar les oportunitats de
participacié de la ciutadania.

43.5. |Canalitzar i referenciar com a minim 3 accions i Implementada Implementada No implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 6 No aplica No aplica No aplica No aplica
processos participatius des de la proximitat de les
Regidories de Districte.




44, Policia Local

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

Temps de resposta

Respondre el 90% dels requeriment d’actuacié urgent,
dins el terme municipal, en un temps maxim de 9
minuts (excepte en condicions extremes i
imprevisibles).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Arribar als llocs dels accidents de transit amb ferits
dins el cas urba, com a maxim en 9 minuts, en el 90%
dels casos.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Respondre el 90% de les demandes ciutadanes
telefonicament, per escrit o per correu electronic, en
un temps maxim de 20 dies.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

90

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

44.4.

Atencions i derivacions

Atendre el teléfon d’urgéncies 092, 24 h/365 dies, amb
confidencialitat i possibilitat d’accés a altres serveis
d’urgeéncia (també es pot accedir a aquest servei
mitjangant el teléfon de cobertura europea 112). No
rebre més d'1% de queixes per atencié deficient.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Assistir el 100% de les victimes de delictes, i especial
atencié a dones i menors victimes de maltractaments
a I’ambit de la llar (violéncia domeéstica i violéncia de
geénere).

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Derivar els casos que ho requereixin a altres serveis
assistencials municipals o d’altres administracions.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Derivar al Servei de Mediacié les infraccions i/o
conductes susceptibles de ser resoltes mitjangant una
solucié amistosa i que requereixen d’un seguiment
especific.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Assistir i assessorar el 100% dels menors residents al
municipi, detectats amb tinenga o consum de drogues
a la via publica.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

Derivar com a minim el 15% dels casos de menors
residents al municipi, detectats amb tinenga o consum
de drogues a la via publica, al Programa de reparacio i
conciliacié municipal.

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

20

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Seguretat viaria

Realitzar estudis dels punts de la ciutat on es produeixi
concentraci6 d’accidents de transit amb victimes, i
proposar millores en cas que sigui necessari.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Retirar de la via publica els vehicles abandonats que
representin un risc en un temps maxim de 24 hores.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Retirar de la via publica el 80% dels vehicles
abandonats que no representin risc, en un temps
maxim de 30 dies.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

90

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Retirar de la via publica el 100% dels vehicles
abandonats que no representin risc, en un temps
maxim de 60 dies.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Admetre totes les peticions rebudes dels centres
educatius per participar en el Programa d’educacio
viaria i civisme.

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




45, Promocio de la ciutat i turisme

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
45.1.  |Obtenir una puntuacié minima de 7 punts a les No vigent Implementada Implementada No avaluada No avaluada Implementada Implementada 10 No aplica No aplica No aplica No aplica
enquestes de satisfaccié sobre les rutes turistiques.
45.2.  |Mantenir actualitzada la informacié al web municipal, i| |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
no rebre més de 10 queixes per aguet motiu.
45.3. |Convocar la Taula de la Gastronomia com a minim 2 No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada No implementada No avaluada 0 La Taula de la Gastronomia no |0 Actualitzar la carta per 2024
cops l'any. esta constituida. No esta eliminar aquest
inclosa als organs de compromis.
participacio ciutadana locals.
45.4.  |Promoure la ciutat a través de les xarxes socials i No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 23 No aplica No aplica No aplica No aplica
incrementar el nombre de seguidors com a minim un
3%.
45.5. |Fomentar la marca Santa Coloma fora del municipi, No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 15 No aplica No aplica No aplica No aplica
difonent-la com a minim a 3 oficines d'informacié
turistica.
45.6.  |Donar a conéixer les rutes turistiques de Santa Coloma| |No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada Implementada Implementada 46 No aplica No aplica No aplica No aplica
de Gramenet i aconseguir que, com a minim, que el
30% de les persones participants siguin de fora de la
ciutat.
45.7.  |Promocionar la marca Santa Coloma Gastronomica No vigent No vigent No vigent No implementada No implementada Implementada No implementada 19 Per manca de recursos, toti |No avaluat No avaluat No avaluat

(DeGusta, Raim i Cultura, Mostra Gastronomica),
realitzant com a minim 20 activitats.

que es dona continuitat a la
Mostra de Vins i Raim i
Cultura.




46. Punt del voluntariat

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

46.1.  |Aconseguir un grau de satisfaccié del professorat No vigent No avaluada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
sobre les sessions de sensibilitzacié per a joves
escolaritzats, com a minim 7 punts.

46.2.  |Mantenir actualitzada la informacié al web municipal i No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
a les xarxes socials, i no rebre més de 10 queixes per
aquest motiu.

46.3. |Atendre com a maxim en 48 hores (des del moment de| |No vigent No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
la recepcio), el 100% de les sol-licituds que arribin al
Punt, demanant tallers de sensibilitzacié per a joves
(Programa d'activitats educatives complementaries al
Curriculum).

46.4.  |Realitzar com a minim 3 tallers de formacié per al No vigent No implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
voluntariat.

46.5. |Aconseguir un grau de satisfaccié minim de 8 punts als | |No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 9 No aplica No aplica No aplica No aplica
tallers de formacid per al voluntariat.

46.6.  |Fer la primera entrevista a les persones que vulguin No vigent No avaluada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 90 No aplica No aplica No aplica No aplica
treballar com a voluntari/aria en un maxim d’una
setmana des de la seva peticié com a minim en el 90%
dels casos.

46.7. |Reconeixer i agrair |a tasca del voluntariat de la ciutat No vigent No avaluada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
en un acte festiu el dia internacional del voluntariat.




47. Recaptacié

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes a implementar
47.1.  |Implementar enquestes de satisfaccio a partir de I'any No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat L'Ajuntament ja no té oficina S'actualitzara la Carta per 2024
2018, amb un grau de satisfaccié superior a 6 punts. de recaptacioé amb atenci6 al eliminar aquest

public al haver-se delegat la compromis que ha passat
recaptacio en voluntaria de la a altra administracio.
majoria dels ingressos
municipals a I'Organisme de
gestio tributaria de la
Diputacié de Barcelona.

47.2.  |Atendre la ciutadania de forma presencia en un temps No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluat L'Ajuntament ja no té oficina S'actualitzara la Carta per |2024

mig d’atencié menor o igual a 8 minuts.

de recaptacié amb atencid al
public al haver-se delegat la
recaptacié en voluntaria de la
majoria dels ingressos
municipals a I'Organisme de
gestio tributaria de la
Diputacié de Barcelona.

eliminar aquest
compromis que ha passat
a altra administracid.




48. Recursos humans

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

48.1.  [Mantenir actualitzades al web municipal les No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
convocatories de seleccié de personal i no rebre més
de 5 queixes per aquest motiu.

48.2.  |Afavorir I'oferta publica d’ocupacié, convocant com a No vigent No vigent No vigent Implementada No implementada Implementada Implementada 32 No aplica No aplica No aplica No aplica
minim 3 processos de seleccio.

48.3. |Garantir bona qualitat de la formacié del personal, No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 91 No aplica No aplica No aplica No aplica
amb una valoracié superior o igual a 7 punts, en el
90% dels cursos.

48.4. |Formar el 15 % de la plantilla en mateéria de primers No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 39 No aplica No aplica No aplica No aplica
auxilis, us de desfibril-ladors, emergéncies i extincid
d’incendis.

48.5. |Garantir la tramitacié administrativa d’operacions No vigent Implementada No avaluada No implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
comptables de personal en un termini maxim de 4
dies.

48.6. |Atendre el 95% de les consultes i requeriments per No vigent No implementada No avaluada No implementada No avaluada No avaluada Implementada 95 No aplica No aplica No aplica No aplica
escrit del personal, com a maxim en 15 dies.

48.7. |Implementar el 50% del portal de I'empleat durant el No vigent Implementada No avaluada No implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat No ha estat possible No avaluat Canviar el compromis pel |No avaluat
periode 2020- 2021. implantar-ho perqué han 2024: Implementar un

estat prioritaris altres 25% anualment en el
objectius. periode 2024-2027




49, Relacions institucionals

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

49.1.

Tancar el 65% dels expedients de queixes,
suggeriments, demandes d’actuacid i consultes (QUI)
dins I'any natural.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

82

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.2.

Donar respostes com a minim al 40% de les queixes,
suggeriments, demandes d’actuacid i consultes (QUI)
com a maxim en 45 dies.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

76

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.3.

Donar respostes com a maxim al 32% de les queixes,
suggeriments, demandes d’actuacid i consultes (QUI)
entre 46 i 65 dies.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

10

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.4.

Donar respostes com a maxim al 28% de les queixes,
suggeriments, demandes d’actuacid i consultes (QUI)
en 66 dies o més.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

15

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.5.

Mantenir actualitzats els serveis de la Bustia de
queixes (QUI) al web municipal, i no rebre més de 10
queixes per aquest motiu.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.6.

Formar el personal municipal que ho necessitin en I'is
del programa de la Bustia de queixes (QUI).

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.7.

Publicar durant el primer quadrimestre de I'any
seglient, I'informe anual de queixes, suggeriments,
demandes d’actuacid i consultes rebudes a
I’Ajuntament.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

49.8.

Informar la ciutadania mitjangant totes les reunions
que siguin necessaries i sol-licitades, sobre I'is del
Programa transversal de queixes QUI.

No vigent

Implementada

Implementada

No implementada

No avaluada

No avaluada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes a implementar
49.9. |Oferir un servei de qualitat a les persones usuaries i No vigent Implementada Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat Els quiestionaris de qualitat es 1) Atencions Pendent de
obtenir un grau de satisfaccié com a minim de 6,5 faciliten en les atencions telefoniques: a valorar si |valorar les
punts. presencials a la ciutadania. després de realitzar millores i de
Durant el 2023 s'han atencions telefoniques planificar les
continuat fent caldria passar un tasques en

majoritariament atencions
telefoniques a la ciutadania,
no presencials, a excepcid
d'entitats per a la gestio de
convenis de col-laboracid i
atencions ciutadanes amb
caracter d'urgéncia. Les de
caracter d'urgéncia no
passem qguestionaris, no
rsulta adient.

questionari automatic de
veu sobre el grau de
satisfaccid.

2) Avaluar el canal QUI: a
valorar si un cop la
ciutadania rep la resposta
a la seva QUI, que pugui
avaluar el grau de
satisfaccio de
I'experiéncia en aquest
canal.

cas afirmatiu.




50. Salut publica i seguretat alimentaria

Resultats 2023
Resultats anteriors
En cas d'incompliments
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes | aimplementar

50.1. |Salut publica Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
Donar resposta a totes les demandes d’activitats de
promocid de la salut per a joves en situacions de
vulnerabilitat, segons les necessitats detectades per
I'equip educatiu.

50.2. |Donar resposta a totes les demandes d’activitats de Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
promocid de la salut per a centres de secundaria en els
seglients ambits: afectivitat, sexualitat, alimentacid,
salut mental, pantalles, drogues i assetjament.

50.3. |Gestionar com a minim el 90% de les demandes Implementada No implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
d’activitats en un termini maxim de 15 dies.

50.4. |Donar suport a totes les activitats de prevencié del VIH| |Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
i sida sol-licitades pels centres d’educacié secundaria,
en el marc d'una campanya anual de sensibilitzacio i
prevencio.

50.5. |Disposar d’un Pla Municipal sobre Drogues que Implementada Implementada Implementada No avaluada No implementada No implementada No implementada 0 Des de 2023, les actuacions  |No avaluat Es necessari fer la 2024
emmarqui totes les accions preventives i de s'enmarquen dins del modificacié de I'indicador
normalitzacid social de persones drogodependents, Programa de Benestar i que dona resposta al
amb una avaluacié quadriennal. Addiccions. context actual. Indicador

nou: Oferir com a minim
6 activitats comunitaries
al voltant de la prevencio
d'addiccions.

50.6. |Atendre com a minim el 90% de les demandes de Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
professionals, familiars i joves que es trobin en medi
obert o en assessoria, en un periode maxim de 10 dies.

50.7. |Seguretat allimentaria Implementada Implementada No implementada No avaluada Implementada Implementada No implementada 47 L'empresa licitada, No avaluat Donar continuitat a 2024
Inspeccionar com a minim el 50% dels establiments de encarregada d'aquestes aquestes tasques.
nova obertura i canvis de titular. tasques, va iniciar el seu

treball al mes de juliol del
2023 (a mitjans d'any).




q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar
50.8. |Inspeccionar com a minim el 50% dels establiments de Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada No implementada a7 L'empresa licitada, No avaluat Anul-lar aquest indicador (2024
nova obertura classificats. encarregada d'aquestes perqué coincideix amb el
tasques, va iniciar el seu compromis 50.7.
treball al mes de juliol del
2023 (a mitjans d'any).
50.9. |Mantenir el cens municipal d'establiments alimentaris Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada No implementada No implementada 27 Personal de baixa no No avaluat Es revisara aquest 2024
actualitzat, amb un minim del 80% dels establiments substituit. compromis.
de nova obertura censats.
50.10. |Inspeccionar el 90% dels establiments denunciats, en Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
menys de 48 hores (dies feiners).
50.11. |Fer el seguiment i control com a minim del 50% dels Implementada No implementada No implementada No avaluada Implementada Implementada No implementada 44 Personal de baixa no No avaluat No avaluat No avaluat
establiments de més risc, segons determina el substituit.
protocol de risc de la Diputacié de Barcelona.
50.12. |Altres compromisos Implementada No implementada Implementada No avaluada No implementada No implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
Inspeccionar el 100% dels centres de pircing, tatuatge
i/o micropigmentacio, per fer el seguiment.
50.13. |Gestionar el 100% dels informes favorables de les Implementada Implementada No implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica

autoritzacions sanitaries sol-licitades, per a la posada
en marxa de centres de pircing, tatuatge i/o
micropigmentacio.




51. Serveis juridics

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar
51.1. |Reduir el termini de resolucio de les reclamacions de No vigent No avaluada Implementada No avaluada Implementada Implementada Implementada 48 No aplica No aplica No aplica No aplica

responsabilitat patrimonial per sota del termini
legalment establert, com a minim en un 25% dels
casos.




52. Serveis socials

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Cumpliment

Indicadors

Motius

Queixes
rebudes

Millores
a implementar

Dates

52.1.

Atencid a la infancia i les families
Concedir a les persones usuaries el 90% com a minim
de les entrevistes sol-licitades als serveis socials basics.

No vigent

Implementada

No avaluada

No implementada

Implementada

Implementada

Implementada

100

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

52.2.

Garantir atenci6 social d’urgéncies durant les 24 hores
del dia a les persones usuaries que compleixin els
criteris establerts per aquest tipus de servei. Aquestes
demandes s’atendran als serveis socials basics 0 a
través del CUESB.

No vigent

Implementada

No avaluada

Implementada

Implementada

Implementada

No implementada

75

S'ha produit diferents
problemes amb I'empresa
proveidora de I'allotjament
d'urgéncia.

No avaluat

No avaluat

No avaluat

52.3.

Facilitar, com a minim en el 90% dels casos, la
realitzacié d'entrevistes en anglés, francés, arab, xinés
o urd, a les persones que no coneguin el catala ni el
castella. Aquestes entrevistes s'hauran de demanar
amb cita prévia.

No vigent

Implementada

No avaluada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

920

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

52.4.

Facilitar a les persones usuaries informacié sobre els
serveis socials municipals i d’altres Administracions, i
no rebre més de 10 queixes per informacié deficient.

No vigent

Implementada

No avaluada

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

52858

Afavorir la coordinaci6 institucional per gestionar les
situacions de risc i maltractament infantil i adolescent,
a través del funcionament de la Taula Local d’Infancia.

No vigent

No vigent

No vigent

Implementada

Implementada

No implementada

No implementada

Cal fer una revisi6 de les
funcions de la Taula.

No avaluat

Revisar les funcions de la
Taula.

No avaluat

52.6.

Posar en marxa el protocol d’actuacié per gestionar
situacions de risc i maltractament infantil i adolescent.

No vigent

No vigent

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

Si

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

52.7.

Atencid a les persones en condicié de dependeé

adults vulnerables

Atendre en un temps mig inferior a 4 setmanes, el 90%
de les persones usuaries de la unitat d'acollida, atencié
ala gent gran, dependéncia i adults vulnerables.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No avaluada

Implementada

920

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

52.8.

Atendre en un temps mig inferior a 2 setmanes, el 90%
de les persones usuaries del servei de transport
adaptat.

No vigent

Implementada

Implementada

Implementada

Implementada

No avaluada

No implementada

80

No avaluat

No avaluat

No avaluat

No avaluat




q R . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar
52.9. |Oferir el servei de teleassisténcia, com a minim, a 100 No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica

persones noves majors de 75 anys.




53. Sistemes d'informacio

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

53.1. |Resoldre el 50% de les incidencies informatiques com No vigent No implementada No implementada No implementada No implementada Implementada Implementada 51 No aplica No aplica No aplica No aplica
a maxim en 1 hora.

53.2.  |Resoldre el 80% de les incidéncies informatiques en No vigent No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 91 No aplica No aplica No aplica No aplica
48 hores com a maxim.

53.3.  |Actualitzar regularment els manuals de les aplicacions No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 17 No aplica No aplica No aplica No aplica
informatiques i elaborar com a minim 1 nou.

53.4. |Resoldre com a maxim en 48 h les altes, baixes i No vigent No implementada No implementada Implementada Implementada No implementada No implementada 94 No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
modificacions de les persones usuaries per a |'Us de les
aplicacions informatiques.

53.5. |Garantir la disponibilitat de les bases de dades dels No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
serveis critics, com a minim en un 99% del temps d's.

53.6. |Garantir la disponibilitat dels servidors com a minim No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
en un 90% del temps d'Us.

53.7. |Restaurar correctament les dades de les copies de No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
seguretat en el 98% dels casos.




54. Solidaritat i cooperacié

. Resultats 2023
Resultats anteriors

En cas d'incompliments

Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment | Indicadors Motius Queixes | Millores Dates
rebudes | aimplementar

54.1. |Realitzar una convocatoria de subvencions per a Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
projectes de cooperacid i accions de sensibilitzacio.

54.2. |Dedicar com a minim el 70% de I'aplicacié Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 70 No aplica No aplica No aplica No aplica
pressupostaria de cooperaci6 indirecta a la
convocatoria de subvencions per a projecte de
cooperaci6 i accié de sensibilitzacio.

54.3. |Participar com a minim en 3 campanyes anyals de Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 6 No aplica No aplica No aplica No aplica
solidaritat i ajut humanitari, coordinades a nivell
general, i les propostes d’entitats locals en difusio,
activitats i suport de recursos.

54.4. |Destinar com a minim un 10% de I'aplicacio Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 15 No aplica No aplica No aplica No aplica
pressupostaria de cooperacié indirecta, a les
campanyes de solidaritat i ajut humanitari.

54.5. |Mantenir actualitzats |'espai web i les xarxes socials, Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 4 No aplica No aplica No aplica No aplica
com a minim amb la publicacié de 4 notes
informatives setmanals a les xarxes socials.

54.6. |Donar resposta a les sol-licituds d’entitats, grups, Implementada Implementada No implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
col-lectius o persones, per a I'organitzacio i gestid
d’esdeveniments, en un termini maxim de 10 dies
laborables.

54.7. |No rebre més de 5 queixes anuals en relacié al Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
programa de solidaritat i cooperacio.

54.8. |Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 16 No aplica No aplica No aplica No aplica
valors” la realitzacié de 10 sessions, com a minim, de
difusié i informacié.

54.9. |Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 6 No aplica No aplica No aplica No aplica
valors” la realitzacié d’un taller com a minim.

54.10. |Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
valors” la realitzacié d’un curs com a minim.




q R . - . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar
54.11. |Incorporar al ‘Pla de sensibilitzacié en solidaritat i Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No aplica No aplica No aplica No aplica
valors” la realitzaci6 de 4 exposicions com a minim.
54.12 |Aconseguir un grau de satisfaccié minim pel ‘Pla de No avaluada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada No aplica No aplica No aplica No aplica

sensibilitzacié en solidaritat i valors” de 6 punts.




55. Suport administratiu dels serveis territorials

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

. 5 . . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius . Dates
rebudes a implementar

55.1. |Facilitar informacié administrativa a altres serveis i No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
departaments interns, i no rebre més de 5 queixes
per informacié deficient.

55.2. |Elaborar propostes d’articulat i de disposicions de No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada No avaluada No avaluada Aquest any no se |No avaluat No avaluat No avaluat No avaluat
caracter general (ordenances i ordenances fiscals), en n'ha tramitat
un temps mig de 15 dies laborables. cap.

55.3. |Lliurar en els terminis previstos els indicadors relatius | |No vigent No vigent No vigent Implementada No implementada Implementada Implementada Si No aplica No aplica No aplica No aplica
al PAM, transparéncia, compte general i cartes de
serveis.




56. Suport administratiu dels serveis a les persones

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar
56.1. |Realitzar una enquesta de satisfaccio a les persones No vigent Implementada Implementada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluada No avaluat Manca de recursos. 0 Cal reconsiderar la 2024
usuaries internes a partir de I’any 2018. viabilitat d'aquest
compromis.
56.2. |Facilitar informacié administrativa a altres serveis i No vigent Implementada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 0 No aplica No aplica No aplica No aplica
departaments interns i no rebre més de 5 queixes per
informacié deficient.
56.3. |Elaborar propostes d’articulat i de disposicions de No vigent Implementada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 15 No aplica No aplica No aplica No aplica
caracter general (ordenances i ordenances fiscals), en
un temps maxim de 15 dies laborables.
56.4. |Convocar com a minim 1 reunié mensual amb els No vigent Implementada Implementada No avaluada Implementada No avaluada Implementada 1 No aplica No aplica No aplica No aplica
diferents serveis i departaments de les arees de les
quals depen, per informar sobre la tramitacié
d'expedients de contractacid i altres expedients
administratius.




57. Teatre Sagarra i Auditori Can Roig i Torres

Resultats anteriors

Resultats 2023

En cas d'incompliments

q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes | aimplementar

57.1. |Formalitzar amb acords previs amb les persones que Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 100 No aplica No aplica No aplica No aplica
sol-licitin I'Gs del teatre i de I'auditori, el compliment
de la normativa de seguretat i proteccié d’actes
publics.

57.2.  |Mantenir la Informacié actualitzada al web municipal, Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 2 No aplica No aplica No aplica No aplica
de manera clara i accessible, i no rebre més de 10
queixes per informacié deficient.

57.3. |Dedicar el 40% de la programacié del Teatre a 12 Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 48 No aplica No aplica No aplica No aplica
accions teatrals sobre temes de salut publica,
solidaritat, igualtat de génere, etc.

57.4. |Aconseguir una assisténcia de 3.500 espectadors a les Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 7.070 No aplica No aplica No aplica No aplica
accions teatrals sobre temes de salut publica,
solidaritat, igualtat de génere, etc.




58. Tresoreria

Tresoreria en un temps mig inferior a 30 dies en
termes anuals (mitjana tramitaci6 des de que s'aprova
I'obligacid reconeguda -entra a la Tresoreria- i es paga

al proveidor).

. Resultats 2023
Resultats anteriors
En cas d'incompliments
q q i . . Queixes Millores
Compromisos de qualitat 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cumpliment Indicadors Motius ) Dates
rebudes a implementar

58.1. |Fer el pagament a proveidors/ores en un temps mig No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada Implementada 41 No aplica No aplica No aplica No aplica

inferior a 60 dies en termes anuals (mitjana des de que

es registra la factura fins que es paga al proveidor).
58.2. |Tramitar els pagaments a proveidors/es per partdela | |No vigent No vigent No vigent Implementada Implementada Implementada Implementada 16 No aplica No aplica No aplica No aplica




