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Intfroduccid i antecedents

1.Infroduccid

Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipals (CCI) que sén un instrument
de suport a l'avaluacié i millora de la prestacié i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts municipals, s'articulen

mitjancant una reunié anual on s'intfercanvien experiencies i es detecten i difonen bones practiques.

Alllarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el nombre
de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als assistents al

Cercles de comparacié intermunicipals, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que els configuren.

El projecte s'ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinié", norma sota la qual
STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestid.

1.Introduccid Objectius

L'objectiu principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié i, sobretot, detectar aspectes de millora

d'aquesta eina de gestié i benchmarking municipal.

En grans linies:
v Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.
v Determinacié de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluaciéd, millora i comunicacié i implementacié).

v Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUencia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Cercles de comparacié
& intermunicipal Informe global 7
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Fitxa tecnica

1.Introduccié

La poblacié objectiu de I'estudi esta formada
pels tecnics municipals que, durant el 2017,
van participar en totes les fases dels Cercles
de Comparacid intermunicipals (com a minim,
recollida de dades i assisténcia al taller)

El plantejament mostral ha estat de
caracter censal, adrecat a contactar amb
tota la poblacié i a tractar de maximitzar el
nombre de respostes

Dels 546 tecnics municipals susceptibles de
respondre I'enquesta, s'han aconseguit un
Mostra total de 503 enquestes valides amb un
error mostral de +/-1.2%

Enquesta Telefonica Assistida per
Ordinador (CATI)
La duracié de I'enquesta és de 15 minuts,
aproximadament

Metodologia

El freball de camp s'ha realitzat
| entre els dies 19 de Febreri 19 de

Marc de 2018 Calendari

1.Infroduccid Fitxa Tecnica

Taxa de resposta i error mostral, per Cercle:

Cercle Toxa de Error mostral
resposta (%)
Museus 100.0% 0.0%
Serveis Locals d'Ocupacid 96.7% 3.4%
Fires Locals 95.5% 4.7%
Enllumenat PUblic 95.5% 4.7%
Espais Escénics 95.0% 5.2%
Mercats Municipals 94.7% 5.4%
Biblioteques 94.6% 3.1%
Policia Local 93.2% 4.0%
Seguretat Alimentaria 93.1% 5.0%
Serveis Culturals 92.3% 8.2%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidaria 92.1% 4.7%
Serveis Socials 90.7% 4.8%
Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor 90.6% 5.7%
Escoles de musica 90.3% 5.9%
Esports 89.7% 4.7%
Mediacié 87.5% 6.7%
Escoles bressol 87.2% 5.9%
Verd Urbda 84.2% 10.0%
Total general 92.1% 1.2%

Cercles de comparacié

8 Informe global intermunicipal
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Disseny

-Indicadors
mesuren els
aspectes
rellevants del
servei

-Mesuren bé el
que es vol mesurar

-86n facils
d'entendre

-Reflecteixen la
realitat del servei
del municipi

Aspectes avaluats

Avaluacié

-Obtencié de les
dades

- Utilitzacioé de la
informacié dels

- Adequacié del
cercles

format de
I'enquesta

- Utilitat d'una
sessié de formacio

-Suport rebut per
° P dels indicadors

part de la
consultora/
Diputacio

Diagnostic de
NeliS{eleleile]

Comunicacié i
implementacié

- Valoracié dels
tallers de millora

- Valoracié de la
freqUéncia dels
tallers

" -La participacié ha

servit per millorar el
servei
- Aplicacié dels
aprenentatges
adquirits

- Dificultats per portar
ala practica els
aprenentatges

- Utilitat de realitzar
una jornada de
cloenda anual

- Contingut i format
de les jornades de
tancament
- Llibre final de les
conclusions
- Situacions que es
donen a
I'organitzacié
- Coneixement
d'altres ens interessats
a parficipar
- Publicacié de les
dades a la ciutadania

Portal d’'Informacié
Economica i de
Serveis Locals

~

-FreqUeéncia d'Us

-Sessié de
formacié

- Facilita la gestio
del servei

- Valor afegit

- Valoracié dels
aspectes del
Portal

+Valoracié Global

Valoracié Global

SR

- Satisfaccié
Global
(Espontania)

- Satisfaccid
Global
(Recapacitada)

-Recomanacié

- Fidelitat

~——

1.Infroduccid

Cercles de comparacié
intermunicipal

&

Distribucid de la mostra

Les 503 enquestes han quedat distribuides d'aquesta manera, segons el Cercle:

Cercle n %

Biblioteques 53 10.5%
Policia Local 41 8.2%
Serveis Socials 39 7.8%
Escoles bressol 35 7.0%
Esports 35 7.0%
Gestid i tractament de Residus i Neteja Vidria 35 7.0%
Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor 29 5.8%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 5.8%
Escoles de musica 28 5.6%
Mediacié 28 5.6%
Seguretat Alimentaria 27 5.4%
Enllumenat PUblic 21 4.2%
Fires Locals 21 4.2%
Espais Escenics 19 3.8%
Mercats Municipals 18 3.6%
Museus 17 3.4%
Verd Urba 16 3.2%
Serveis Culturals 12 2.4%

Informe global 9
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Distribucié de la mostra

1.Introduccié

Les 503 enquestes han quedat distribuides d'aquesta manera, segons comarca, granddria del municipi i nombre d'edicions:

Comarca n % Grandaria del municipi n %

Baix Liobregat 13 22.5% | Menor de 20.000 habitants 135 26.87 NG
Vallés Occidental 105 205% De 20.001 a 40.000 124 247% |
Vallés Oriental 68 135% [ De 40.001 @ 75.000 11 221% I
Maresme 63 125% | Més de 75.000 123 2457 NG
Barcelonés 33 667 R Sense determinar 10 20% 1

Bages 27 5.4% R

Osona 25 502 R Nombre d'edicions en qué

Garraf » <o I E:Igz:iriiepr?edido' 7n3 14?;% [ ]

Alf Penedés 17 sz M De 2 a 5 edicions 189 37.6%
Anoia 16 sz M Més de 5 edicions 238 v3%
Baix Camp 4 08% | Ns/NC 3 06% |

Berguedd 4 08% |

Alt Empordd 1 02% |

Gironeés 1 02% |

Monfsia 1 02% |

Segria 1 02% |

Tarragonés 1 0.2% I

Valoracié global

2. Resultats Satisfaccié Global amb el Cercl
arisraccio obal ambp e ercle
globals
Resultats segmentats
49.9% Cercle Mitiana CercIeDin Total
El nivell de satisfaccid 2018: 8.27 punts (n=502) —

Policia Local 8.90 _—
amb els cercles millora, Serveis Locals d'Ocupacié 8.62 -
respecte a l'Ultima 2011: 8.22 punts (n=395) 35.6%8835.6% Escoles bressol 8.57 -
edicid de 2011. Mercats Municipals 8.50 m
El 44.5% (+9.8 p.p.) dels Residus ~ Netefa 849 =

o Oficina Municipal d'Informacié 8.41 n
participants es mostra al Consumidor :
el Salisies Seguretat Alimentaria 8.33 1
Fires Locals 8.24
6% Espais Escénics 8.22 1
Per cercles, Policia 0.2% 0,3%0.6% 1,4% 2'677,0% Escoles de musica 8.14 u
Local es troba al 0% Esports 8.14 [ ]
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
capdavant, mentre u2018 2011 (n: 503) Biblioteques 8.00 -
que Museus i Verd Urba Enllumenat PUblic 8.00 -
. : Serveis Socials 7.97 -
ranquing. Son #0% BIR 3479 Serveis Culturals 7.92 L
, 7%
Museus 7.88 -
Ns/Nc m Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Verd Urba 788 -

(5a6)

~ié Molt Satisfactoria

Valoracié Satisfactoria
(7a8)

Cercles de comparacié
10 Informe global @ intermunicipal
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Valoracié global

2. Resultats Satisfaccié Espontdnia vs Satisfaccié Recapacitada, segons Cercle
gIObO|S La pregunta de la Satisfaccié Global s'ha realitzat dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Safisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccid
Recapacitada" (un cop valorats tots els aspectes referents al cercle).

Les diferéncies més

elevades entre les dues 890883 g ,,886

878
857854 850 " 849840 g 41535 g43856 8,48 838

837
8,27 824 822, 814826 g

8,21

satisfaccions es 4806 800317 8005y 8002 797815 709, 00 55518 5 gg8.00

produeixen en

Enllumenat Piblic (0.38) i
Museus (0.29). Aquest
col lectiu es mostra
notablement més
safisfets després de
valorar tots els aspectes

del Cercle.

En els cercles
d'Escoles Bressol i OMIC

I'impacte del moment

de ferla pregunta en el Total Policia Serveis  Escoles  Mercats  Gest.i  Oficines  Seguretat  Fires Espais Escoles  Esports Biblio-  Enlumenat Mediacic ~ Serveis Serveis  Museus Verd
Cercles | Local locals  Bressol  Municipals fractament Municipals Alimentéria  Locals  Escénics  de musica teques  PUblic Socials  Culturals urbd
questionari & molt baix. d'Ocupacié de Res. dinformacié al
iNeteja  Consumidor
Viéria
mSG Espontdnia SG Recapacitada

5 Resultats Valoracio global

gobals

Qué és el que més li agrada del Cercle? Qué creu que és més important millorar dels Cercles

' ) 14.5%
. . N .~ . . r I
Intercanviar i compartir experiéncies i Millorarla recolida de dades

informacid

ntercanviar i compartir Augmentar el temps/frequéncia

28,0%

experiencies i tenir la Actualitzar, definir i unificar indicadors

Possibilitat de comparacio
/ variables / parametres / dades

possibilitat de

comparacioé és el que 9.9% Trobades / formacié / intercanvi
Punt de frobada amb professionals

més agrada dels Cercles . R
Més participacié / implicacié / difusid

) 8,7%
Metodologia de treball Més innovacio
La informacid, els resultats, els 8,5% Faciitaf de les dades
indicadors . .
Comparar i agrupar grups/municipis
Larecollida de les dades similars
X 5,6%
emergeix com I'aspecte Alfres Fer seguiment
ve cal millorar de
: oritari 4,8% Altres 14,3%
manera prioritaria. Ajuda a millorar la feina
Res / Esta bé 15.7%
1.4%
L'estructura i organitzacié ° No sap 17.1%
(n: 503) (n: 503)

Cercles de comparacié

intermunicipal Informe global 11
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Valoracio global

2. Resultafts
globals

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

. r R
El Cercle representa, per e }F t exi10 g estio
un 18.3% dels

participants, una

avaluar
. coneixement
€iNa  dades

millora

oportunitat

util

Oportunitat de millora i

d'excel léncia

feina

comparacio

compartir
informacio

Valoracié globall

2. Resultats B
globols Recomanacio del Cercle
Resultats segmentats
Dif.
Bon nivell de 8.92 89.9% Cercle Mitiana  Cercle Vs. Total
ECEETTEEEE (8.92 39.4% Policia Local 9.49 -
pUhfS Gestid i tractament de Residus i 931 -
punts), on un 89.9% dels Neteja Vidria :
participants (n: 502) Serveis Locals d'Ocupacié 9.31 L]
s C | Mercats Municipals 9.28 |
r manen I
SeenelnEh G S Biblioteques 9.06 | |
amb una valoracio 21.3% Serveis Socials 8.90 I
superior als 7 punts. Verd Urb& 8.88 1
Oficines Municipals 8.86 1
d'Informacié al Consumidor .
Policia Local és el 70% Escoles bressol 8.86 1
cercle amb el nivell de 1,6% cpan oo 5 .
[ecomanacié mes 02% 02% 02% °° 10% Seguretat Alimentaria 878 ]
Fires Locall 8.76 u
elevat (9.49 punts); Ns/Ne 0 1 2 3 4 5 6 7 8 resnonas
(n: 503) Serveis Culturals 8.75 u
mentre que els Escoles de musica 8.74 |
participants del Cercle Enllumenat PUblic 8.71 ]
de Museus sén els que 0% 28.2% 68,6% Esports 8.63 -
menys recomanen Mediacio 8.50 -
Museus 8.12
(8.12). Ns/Nc uDefractors (0 a 6) Passius (7 a 8) m Promotors (9 a 10) —

Cercles de comparacié
intermunicipal

8

12

Informe global
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2. Resultats S
Fidelitzacié amb el Cercle

globals
Resultats segmentats
. Dif.
8 88 88.1% Cercle Mifiana Cercle vs. Total
. * ®© .
Alt nivell de fidelitzacié punts 39.4% | Policia Local 951 —
Serveis Locals d'Ocupacio 9.38
(8.88 punts), on un g paclo —
- 502) Gesh_o i 1rgc'romen1 de Residus i 9.03 -
88.1% dels participants {n: Nefeja Viaria :
, 28,2% Mercats Municipals 9.06 u
son molt Favorables a o
Biblioteques 9.00 L |
tornar participar en el 20,5% Oficines Municipals 890 |
Cercle d'Informacié al Consumidor .
: Escoles de mUsica 8.85 I
Escoles bressol 8.83 1
7.6% Seguretat Alimentaria 8.78 1
2.6% Serveis Socials 8.77 L
i 5 1.2% ” Joli n
Policia Local és el 0,2% 0.2% 0,2% o - Enllumenat PUblic 8.76
. e Espais Escénics 8.68 L
cercle més fidel (9.51 Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Eevort 643 -
sports .
o (n: 503)
punts); mentre que Verd Urba 8.63 -
Museus i Fires Locals no Mediacié 8.61 -
arriben als 8.50 punts. 2018 % 28,0% 67.6% Serveis Culturals 8.58 ]
Fires Locals 8.48 |
Ns/Nc mReacis (0a 6) Neutrals (7 a 8) mFavorables (9 a 10) Museus 8.18  mmmmm

Valoracié globall

2. Resultats o ) o »
Posicionament dels Cercles, segons Satisfaccid i Recomanacid

g obals Els participants
) d'aquests cercles estan
s Satisfaccié Global: 8.27 punts més satisfets i tenen
Gostio i ract I nivells de recomanacid
esfio I raciamen Policia Local i
Policia Local + o de Residus i Neteja O supernorsaliglobal.
Viaria
Serveis Locals L'objectiu en aquests
snee(peele ¢ ‘ ® “socupacic cercjles és mom(?enir la
principals ranquings 7z soion Mercats Municipals gestié i la forma de
. ., olioteques
globals: Safisfaccio, reeller ereve,
9.0
Recomanacié i % gsocials ) R 6: 8.92 punt:
a A an 0 Verd Urba Esp9|§ Esceénic: oNlic's Escoles bressol ecomanacio: 8.72 punis
Fidelitzacio. S | es Esc. de musica
< Serveis Cult. @ ® ‘ S_eguretu_t
] . Alimentaria
£ Enllumenat PUblic FIrﬁLOCOlS
Els participants S| e
L7
d’aquests cercles [ Esports
fenen una Mediacié
Museus és el cercle safisfaccio i una o
. ” . recomanacio per
pitjor posicionat tot i sota de la dada 0n
que la diferéncia amb global. Museu @
la resta de Cercles no Son cercles 80
és significativa. prioritaris sobre els
que prOJecfor 78
millores. \ /
-_— 7.6
7.6 7.8 80 82 84 86 88 9.0 9.2 9.4 9.6
— Satisfaccié +

intermunicipal

Cercles de comparacié
b« ; Informe global 13



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Valoracié global

2. Resultats
globals
Resultats segmentats, segons Granddria del municipi
9,20
e 9,00
Els participants dels 50
IINCRISIIES pehfs 8.60 m Satisfaccié Global
estan més satisfets amb 8,40 Recomanacié
8,20 )
el Cercle que la resta. o0 =fidelitat
7.80
7,60
Menor de 20.000 habitants De 20.001 a 40.000 De 40.001 a 75.000 Més de 75.000
(n: 135) (n: 124) (n: 111) (n: 123)
Resultats segmentats, segons Nombre de participacions
Segons el nombre
d’'edicions, com més 9,40
g q 9-A 913
edicions hagi participat 9.20 9.08
X 9,00
més nivell de 880 870 871 876 g7
satisfaccio, 8,60 8,42 m Satisfaccié Global
R . 8,40 821 Recomanacié
recomanacioé i fidelitat 520 g 8,11 -
8,00
7.80
7.60
Es la primera edicié De 2 a 5 edicions Més de 5 edicions
(n:73) (n: 189) (n: 238)

Valoracié globall

Net Promoter Score (NPS)

2. Resultats
globals

Moltes organitzacions segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels usuaris cap a
una organitzacié o projecte. Segons el seu creador, F. Reichheld, l'indicador més Util de creixement/reconeixement per a una organitzacié és

la disposicié dels participants per recomanar el Cercle a una alfra persona/institucié.

Aquest indicador, sobre una escala numérica llarga, suposa agrupar la Detractors Passius Promotors
predisposicié dels clients per recomanar els Cercles, en 3 categories (de 0 'i' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'i' > s | )
i A W W
El Net Promoter a 6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de ‘ 0 | 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Score és un Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entfre el '

indi . Net Promoter Score | = f % Detractors
indicador que percentatge de Promotors iel de Detractors. .

permet mesurar
la lleialtat dels

39.4%

parficipants. "Recomanaria els Cercles de comparacid intermunicipals2"

0.2% 0.2% 1.6%  1.0%

(n: 502)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NPS.

5.7%

mDetractors (0 ad] mPassius (7o 8) W Promators [9a 10}

14 Informe global & Cercles de comparacié

intermunicipal
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2. Resultats
globals

Policia Local, el cercle
amb el NPS més elevat
(92.7%), té un 92.7% de
promotors. Seguit de
Mercats Municipals
(88.9%).

Museus és el cercle
amb menys
predisposicié a
recomanar i el que té el
major nombre de
participants detractors
(11.8%)

#DibaOberta

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Valoracié globall
Net Promoter Score (NPS)

Cercle efractors (0 a 6) mPassius (7 a 8) m Promotfors (9 a 10) NPS

TOTAL CERCLES SR Y A 5.7%

Policia Local 92.7% L
Mercats Municipals 88.9%

Gestié i ractament de Residus i Neteja Vidaria 80.0%

Serveis Locals d’Ocupacié 79.3%

Biblioteques 1 73.6%

Verd Urba 68.8%

Fires Locals 88.7%

Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor 65.5%

Seguretat Alimentaria 63.0%

Mediacié 10,7% 17.9% 71,4% 60.7%

Serveis Socials 2 . 5907

Serveis Culturals 58.3%

Espais Escenics 57.9%

Escoles bressol 54.37%

Esports 54.3%

Escoles de mUsica 51.9%

Enlumenat PGbic 47.6%

Museus 11,8% 47,1% 41,2% 29.4% -

NP$S

2. Resultats
globals

A nivell global, el nivell
de compromis es del
45.2%.

&

Valoracié global

Nivell de Compromis

Classificacié dels participants segons el nivell de compromis amb els Cercles de comparacié intermunicipals, a partir de les valoracions atorgades
en la Satisfaccié Global amb el Cercle, la Fidelitat i la Recomanacié.

Satisfaccié Global (0-6)

INSATISFETS

7 Qo

Satisfaccié Global (7-8)

Participants la valoracié dels quals no
aconsegueix els nivells minims de
satisfaccié.

-

MODERATS

D S

n: 502 participants

- @D

Classificacié dels participants segons la
satisfaccié Global, la recomanacié i la
fidelitat. S'exclouen els que han deixat alguna
de les tres preguntes sense contestar.

Cercles de comparacié
intermunicipal

Satisfaccié Global (9-10)

4 Participants en punts acceptables o
satisfactoris de I'escala.

No Fidels
1.8% @ 5 @ 28%
No recomanen Participants molt satisfets perd no es
1.0% @ mostren fidels ni predisposats a
recomanar el Cercle.
Fidels (9-10)

: Recomanen (9-10) 1
|
46.2% X COMPROMESOS X
| . |
Partficipants que declaren la seva |
1 satisfaccioé sense reserves, es mostren 1
1 fidels i predisposats a recomanar. I
U U J

Informe global 15
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. #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

Valoracié globall

Nivell de Compromis

2. Resultats
globals

=)

Insatisfets: Moderats: Simpatitzants: Compromesos:
4.0% 48.0% 2.8% 45.2%

(S.G. 9 610 punts i Fid. (S.G., Fid. y Rec. 9 6 10
(S.G. de 0 a 6 punts) (S.G. de 7 a 8 punts) o Rec. de 0 a 8 punts) punts)

“compromes” és el de
Serveis Locals
d'Ocupacié (72.4%),
seguit de Policia Local

n: 502 participants. Només s'han tingut en compte les enquestes en qué s'han valorat les fres preguntes.

(65.9%).
16,7%
38.1%
61,1% [ 59.3%
Serveis Culturals i Museus
s6n es cercles amb el 75.0%
. . . 579%  54,3%
nivell de compromis més . 547%  641% 68,8%  58.8%
baix (16.7% i 23.5%, 8% um TP woz 57,1%
: 333% 429% 45.7%
respectivament) 342%  333%
24,1%
Ewia
Serveis  Policia Local Mercats Seguretat Gestio i Oficina Fires Locals Mediacié  Escoles de Escoles Enllumenat Biblioteques  Serveis Espais Esports Verd Urba Museus Serveis
Locals Municipals  Alimentaria tractament  Municipal musica bressol PUblic Socials Escénics Culturals
d'Ocupaciéd de Residus i d'Informacio
Neteja Viaria al
Consumidor

DISSENY

3. Resultats per i
Quadre Resum d'Indicadors

fase
Amb relacié al quadre resum d’indicadors, valori el seu grau d’acord amb...

Entre els aspectes
referents al quadre
resum d'indicadors, el
mMolt d'acord
millor valorat és la ® Bastant

Normal/Regular

suficiéncia per mesurar

Poc
56,1% roe

tots els aspectes del i - Gens
serveii els que major Ns/Ne
A 6.2%
impacte tenen sobre la ; 389 447 0
Satisfaccidé Global sén Hi ha indicadors suficients per  Els indicadors mesuren bé el que Els indicadors sén facils Els valors dels indicadors del

mesurar tofs els aspectes es vol mesurar d'entendre quadre de comandament
que mesurin bé i que rellevants del servei reflecteixen la realitat del servei

al seu municipi

els valor dels : » o
Satisfaccié Global, segons I'opinié envers el QRI

indicadors siguin un

9,00 828 El valor dels indicadors han de ser un

832 gng Mitjana
reflex de la realitat del 8,00 Global: reflex de la realitat del servei al municipi
sl &l Gl Zz‘c’ 8.27 punts i han de mesurar bé el que es vol
. mesurar
5,00
Suficiencia dels Mesurabilitat Facils d'entendre Reflexe de la
indicadors realitat e i t millor valora la SG. amb el Cercle
" % Molt + % Bastant d'acord =% Poc + % Gens d'acord [ cotegorac licament pifior valora la SG. amb el Cercle

intermunicipal
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g'p“tfcw #DibaOberta ) ) y
arcelona Resultats de I'enquesta d’avaluacié dels CCI

MESURA

L'enquesta

3. Resultats per
fase

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d’obtenir?

70,0% 540
60,2% 8,60
60,0% 848
% 8,40
50,0%
8,21 825
40,0% 36,7% 8.20
30,0% .
8,00
7.90
20,0%
10,0% 7.80
o 2,2% 0.9%
0,0% 7,60
La majoria sén facils Algunes son dificils La majoria sén dificils Ns/Nc (n: 450) )
d'obtenir d'obtenir d'obtenir Satisfaccié Global amb el Cercle

Creu que el format de I'enquesta es adequat per recollir la informacié?

1%
38% 20,9%

(n: 450)
mNs/Nc mGens d'acord Normal/Regular & Bastant u Molt

La satisfaccié dels participants que creuen que
el format de I'enquesta és molt o bastant adequat
és de 8.33 punts.

3. Resultats per B ,

fase Valoracio del Suport rebut en la recollida de les dades
Cercle Consultora
Gestio i fractament de Residus i Neteja Viaria  Gaia Serveis Ambientals
Enllumenat PUblic Lavola
Verd urba IGREMAP SLP
Serveis Socials

Els nivells de satisfaccio Fires Locals

60'4% Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor Daleph
amb els Cercles no t rebut de la Mercats Municipals
varien en funcié de si Escoles de musica
, Escoles bressol ITIK

s'’ha rebut suport de la (n: 503) Esports

Seguretat Alimentaria Comtec

Diputacié o d'una
consultora a I'hora de

. 85
recollir les dades. 100%
83
80%
El cercle que ha rebut
suport de Gaia Serveis 60% R 81.3% 8,00 81
. sz 8%
Ambientals (Gestio i :
i 40% 7.9
fractament de Residus o
i Neteja Viaria) es
P . 20% 7.7
mostra més satisfet 6,3% 14,3%
amb el Cercle. oo 3 [osm |
o b 5% .5
Valoracié suport  Valoracié suport Comtec Daleph Gaia Serveis IGREMAP SLP ITIK Lavola
de la Diputacié  de la Consultora Ambientals
(n:199) (n:304) (n:27) (n:107) (n:35) (n:16) (n:98) (n:21)

mNs/Nc Hauria d'haver r

nés suport w Ha rebut sufi

nt suport G -
ent supor -i6 Global amb el Cercle

Cercles de comparacié
b’ intermunicipal Informe global 17



Diputacié

» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

AVALUACIO

3. Resultats per

fase Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles (*)
Comparar els resultats amb altres 57.5%
municipis/ens =7 Per assegurar alfs nivells de Satisfaccio i
Recomanacié la informacié del Cercle
Analitzar I'evolucié del servei 50,3% q P
La principal utilitat de ha de ser servir, principalment, per

la informacié dels prendre decisions

cercles és poder
Comparar els resultats

Prendre decisions 25,2%
amb alires ° Satisfaccié Global i Recomanacio, segons faccid i
.. finalitat Satisfaccié Recomanacié
municipis/ens.

Donar resposta a demandes d'informacid Comparar els resultats amb altres

Elaborar memories o informes 31,4%

puntual municipis/ens 8.24 8.93
Andlifzar I'evolucié del i 8.19 8.91

Reallitzar estudis sobre aspectes concrets del natizartievolucio aetservel
servei Elaborar memaries o informes 8.29 8.87

Prendre decisions 8.45 m

Donar resposta a demandes d'informacid

Informar la ciutadania sobre el
funcionament del servei

8.30 8.71
puntual
Altres finalitats Realitzar _esTudIs sobre aspectes concrets 8.07 9.09
del servei
Informar la ciutadania sobre el
Ns/Nc funcionament del servei 8.67 9.04
(n:503) l: Es marquen les finalitats que tenen els nivells de Satisfaccid

Recomanacié més elevats
(*) Pregunta multirresposta. El percentatge és sobre el total de participants

3 Resultats per AVALUACIO o

fase Creu que seria Ufil realitzar una sessié de formacié per aprofundir en I'andilisi i interpretacié dels indicadors?

100,0% 8,50
8,30
8,20 8,30
80.0%
68,6% 8,10
60.0% 7,90
7,67

4 7,70

40,0% 30,8%
7,50
20,0% 230

0,6%
0,0% 7,10
Si Ns/Nc
(n:503)

D Satisfaccié Global amb el Cercle

18 Informe global Q’ Cercles de comparacié
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@ g'p“tfcw #DibaOberta ) y
arcelona Resultats de I'enquesta d’avaluacié dels CCI

MILLORA

3 Resultats per . ) o )
Respecte als tallers de millora, en quina mesura és important cadascun dels segiients aspectes

fase

L'aspecte més 46,7%
important dels tallers
de millora, i de manera
estadisticament
significativa, és el
intercanvi
d’experiéncies en grup
(9.01 punts), seguit de
poder endur-se algun 9.7% 7.6% 8.4% 4,2%
aspecte concret a
. ... Intercanvi d'experiéncies  Presentacié dels resultats  Suport a I'nora d'analitzar Presencia d'experts al Endur-se algun aspecte
millorar en el municipi en grup global del Cercle les dades del meu servei servei concret a millorar en el
municipi

(8.40).

01 punts 05 punts 8.16 punts 8.19 punts

[ Atibut estadisticament millor valorat, res
\:I Atribut estadisticament pitjor valorat, res

= impol

Imortancic

Ns/Nc
(n:503)
e alaresta d'aspectes dels tallers de millora

alaresta d'aspectes dels tallers de millora

MILLORA

Respecte als tallers de millora, com valora la freqiéncia dels tallers de millora?

3. Resultats per
fase

Es adequada

63.8% e
m Preferiria fer més d'un taller per
any
. 1,6%
Preferiria fer un taller cada dos (n:503)

anys (bianuals)

BNs/Nc

intermunicipal

Cercles de comparacié
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Diputacié

. #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona
COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO
3. Resultats per
fase La participacié als cercles de comparacié en el darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?
10,00
100,0% [8.39]
85.7% 792 ——T5755 Mitiana Global: 8.27 punts

Per al 85.7% dels 80,0%
técnics, la participacioé (0.0 600 Assegurar que la participacioé en els
en els CCl els ha servit : oo cercles serveixi per millorar el servei i que
per millorar el servei 40.0% i els aprenentatges es puguin aplicar en

20,0% 2,00 el municipi.

9.1% 5.2%
0.0% 0,00 (n:503) Aquests son dos aspectes que incideixen
Si No Ns/Nc significativament en els nivells de
. . . . . satisfaccié globals.
Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers?
En el 74.4% dels casos, 10,00
els aprenentatges 50,0% —
. 8,00 Mitjana Global: 8.27 punts

estan aplicats o en 40,0%
procés d'aplicacié. | 6,00

30,0%
en aquests casos, els

.. 4,

participants estan 20,0% 00
estadisticament més 10,0% 2,00
satisfets amb el Cercle 007 oo (503
que la resta. Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar Ns/Nc

d'aplicacié a curt termini

nent millor valora la SG, amb el Cercle

stadisticament pitjor valora la SG. am ercle

COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO
3. Resultats per

fase Quines sén per a Vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentatges adquirits en els tallers?

Manca de personal 59,0%
La nca de personal 835

(59.0%) i la manca de

a 8,31
(58.3%)s6n les
principals dificultats a Recolzament politic insuficient —3‘54’1—‘ .

I'hora de portar a la

Manca d'assisténcia técnica per part d'alfres

1

practica els ok _
administracions 123% ‘ 826
aprenentatges
adquirits. Ns/NG hsz% 614
oee D Satisfaccié Global amb el Cercle
No he trobat cap dificultat destacable 4,2% 7,64
En els municipis més (n:503)
petits la principal
dificultat és la manca Resultats segmentats per la grandaria del municipi Menor de De 20.001 a De 40.001 a Més de
de personal, mentre : 20.000 habitants 40.000 75.000 75.000
. % si
que en els més grans Manca de personal | 60.7% 67.7% 53.2% 52.9%
sén la manca de Manca de recursos economics 57.0% 54.8% 61.3% 58.5%
recursos economics i Recolzament politic insuficient 36.3% 33.1% 37.8% 37.4% £ marquen els frams poblacionals on
falta de recolzament Manca d'assistencia técnica per part d'altres administracions 18.5% 12.9% 11.7% 13.0% mes es dona cada dificulial

politic.

Cercles de comparacié
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Diputaci6 | .- operta

Barcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

3. Resultats per

Amb relacié a les jornades de tancament...

fase En quina mesura creu que és Uil realitzar
una jornada de cloenda anual per Adequacié del Adequacié del
presentar publicament els resultats dels Contingut Format
Cercles?
u Molt
m Bastant
El 76.9% dels
- N I/Regula
participants troben crmelReauer
molt o bastant Util Poc
realitfzar una jornada uGens

de cloenda per
presentar els resultats.

®No he assistit a cap jornada
de cloenda
Ns/Nc

Molt bona percepcid
de I'adequacid del
confingut i format de

El coliectiu que considera molt

o bastant 0fil la jornada de

la jornada. (n:324) cloenda és el més satisfet amb
Satisfaccié global, els Cercles (8.38 punts). Per tant,
segons el aspectes de la . G
jomada de tancament Mitjana fer Ofil la jornada de cloenda,
Global: 8.27

assegura nivells de satisfaccié

punts
més elevats, que nos pas el
" ) B ) N contingut o al format.
Utilitat de la jornada Adequacié del contingut Adequacioé del format
m% Molt + % Bastant d'acord m% Poc + % Gens d'acord
COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO
3. Resultats per
fase Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?
3 4 2,49 29.2%
(n:503)

El 81.9% dels Ns/Nc mGens adequat Poc Normal/Regular mBastant mMolt adequat

participants troben

molt o bastant Util el Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que

llibre final on es s'enviés en format electronic? Satisfaccio Global, segons els aspectes del llibre final

recullen les conclusions
de I'edicié del cercle.

10,00 Mitjana Global

8,00 00 - 8.27 punts
58,4% 6,00 6,00

4,00 4,00

2,00 2,00

0,00 0,00

Utilitat del libre
B Ns/Nc

m% Molt + % Bastant Util L
(n:503) m% Poc + % Gens Util en format electronic

El collectiu que creu que seria suficient que s'enviés en format

electronic és majoritari, (58.4% dels participants) pero els nivells

de satisfaccio globals, estadisticament, més elevats amb el

Cercle es troben entfre aquells que consideren necessari tenir-lo

en paper (8.44 punts).

tadisticament millor valora la SG, amb el Cercle

tadisticament pifjor valora la SG. amb el Cercle

Cercles de comparacié
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Diputacié .
. #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO
3. Resultats per

fase Creu que les situacions segients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc Satisfaccié Global amb el cercle, segons cada situacid

n .z : La informacié dels cercles arriba als
La situacié que més es nivells de decisié politica o 56,9% 36,6% 6,6%

dona ales esfratégica
organitzacions és que
la informacié dels

8,40

(n:503)

' ! | - 8,20
Hiha contacte i/o col{aboracié amb 32,0% 63,4% 4,6% _

cercles arriba als darees que participen en altres cercles

nivells de decisidé
politica o estratégica
(56.9%).

I
I

Els resultats dels cercles es fan arribar

a altres arees de I'organitzacid 27.0% 64,4% 8.5%

(n:503)

Els resultats dels cercles s'analitzen

mI
w
N
®
133
o

conjuntament amb alfres arees 8.3% 84.9% 6.8%
(n:503)
Mitjana Global:
8.27 punts

Els nivells de satisfaccié amb el Cercle sén estadisticament més elevats quan en les
organitzacions els resultats s'analitzen amb alires arees i la informacié dels Cercles

t millor 1 la SC

U

am

U que estadisticament pitjor valora la S

arriba als nivells de decisi6 politica o estratégica, respecte a si no es donessin. ‘:’l:] .

PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

3. Resultats per

fase Amb quina freqiiéncia utilitza el Portal d’Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)
100,0% 8,75 9,00
853 8,38
80,0% 4 8,50
8,25 8,20 '
— 8,04 815
El 40.5% dels 60.0% 8,00
el e 7,51 40,5% Mitjana Portal
participants utilitzen el 40,0% 17,33 7,50— 7.51 punts
Portal web “una o 26.5%
‘any” 20,0% 2 7
dues vegades I'any”, 0% i 9,7% (n:486) 00
seguit del 26.5% que ho 1.6% | ]
g. e 0.0% 6,50
fa "una o dues Gairebé cada dia  Una o dues vegades Una o dues vegades Una o dues vegades Una o dues vegades Mai
vegc:des el fimestre” la setmana elmes el tfimestre I'any (
[ satistaccié Global amb el Cercle Per quin motiu no I'utilitza mai?
[satistaccié Global amb el Portal Manca de temps 41,9%

No li cal 11.4%
o PO P No te és / Dificultat d' 5 ,

Com maijor sigui la freqiéncia d'us del Portal web, o te acceés / Dificultat d'acceés 11,4%

an o . . . . a2 D i t A%

El 31.6% no utilitza mai majors son els nivells de satisfaccio. esconeixemen 11.4%
L'utilitza una altra persona 9.5%

el Portal,
principalment, per
manca de femps
(41.9%)

Falta de costum
Fa servir el liibre / paper
Altres

No sap

. n:105,
(*) El bloc del Porfal no es realitza quan el Cercle és de Museus f )

Cercles de comparacié
intermunicipal
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Diputaci6 | .- operta

Barcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

PORTAL D’'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Creu que seria Uil realitzar una sessié de formacié Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la
sobre I'Gs del portal? gestié de la informacié del servei on treballa?

3. Resultats per
fase

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva
feina respecte de si no el tingués?

33,1%

Bona percepcid del
Portal com a eina que

facilita la gestié de la — LR
5 A 9%
informacid i com a No
; Ns/Ne mNs/NC
eina que aporta un - Me/he
] Sens 2.9%
valor afegit. Poc
El 80.3% creu necessari Normail/Regular
. oz Bastant
realitzar una sessi6 de Heete
e EE selae &l sau = Molf Quin/s valor/s afegits li aporta?
Us Possibilitat de comparacié amb altres municipis 36,9%
La informacié obtinguda, els resultats, els
- — - — indicadors
Satisfaccioé Global amb el Portal, segons cada situacio Accessibilitat inmediata i actualitzada de la
Que el portal faciliti la 764 T8 informaci6/dades
ing i 7,48 = Mitjana Portal Per avaluar i prendre decisions
feina i que aquest 7.51 punts P
aporti un valor afegit, Fer memories i estudis
. 7,00
son dos aspectes que Alires
incideixen
No sqj
notablement en els P
. . .z Utilitat lit; 6 i Facilitat I 1i6 del Vale fegit ala fe :31
ivells ele seiisioresis ot en reaffiar uno sessid do aclito en la gesfé del servel on alor afegit a o feina (n:317)
amb el Portal Web. u % Mot + % Bastant B9 Poc + % Gens us No [ categoria que estadisticament millor valorala SG, amb el 3
\:| Categoria que estadisticament pitjor valora la SG. amb el Cercle

PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS
3. Resultats per

fase En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Percepcid acceptable

del Portal Web (7.51 11.5% 16,8% 15,2% 16,5%
punts).
mMolt d'acord (9 a 10)
Els aspectes millor
valorats sén: la facilitat mBastant d'acord (7 @ 8)
d’accedir al portal
) ” Relativament d'acord (5 a 6)

(7.49) i la Presentacid
atractiva (7.35). 18.6% 249% o 24,1% W mEn desacord (0 a 4)
Aquests atributs tenen / 15.7%

4q . . 3 T1% ] Y E—cR ] Ns/Nc
nivells de satisfaccio 5.0% 4.7% 50% 6.3% 58% 3.9%
estadisticament Accedir al portal  Es facil frobar el La presentacié és  La navegacié  El funcionament Satisfaccié Global (n:381)

és facil que busques atractiva entre pantalles és és rapid amb el Portal .

superiors a la resta

facil

d’'aspectes.
7.49 punts | | 7.09 punts | l 7.35 punts ‘ l 7.04 punts ‘ | 7.29 punts D sooeao o

[ Atribut estadisticament millor valorat, respecte als aspectes referents al Portal

[ Atribut estadis

tes referents als Portal

ent pitjor, respecte als as

Cercles de comparacio
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Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

3. Resultats per
fase

3. Resultats per
fase

Que tofts els aspectes
referents al Portal se
situin per sota de la
global, ens fa pensar
que hi ha aspectes
ben resolts que no es
pregunten en el
questionari.

PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Andlisi d'lmportancia — Fonament teoric

L'objectiu principal es determinar en quina mesura els diferents atributs expliquen la Satisfaccié Global amb el Portal d'Informacid
Econdmica i de Serveis Locals. La hipotesis fonamental de I'andilisi es la segUent:

Els enquestats donaran una puntuacié a la Satisfaccié Global amb el Portal web que ha d’estar més
relacionada amb aquells atributs que, per a ells, sén més importants.

La finalitat de I'andlisi dimportancia és establir quins sén els diferents atributs amb més pes en la Satisfaccié Global. L'eina estadistica utilitzada
ha estat I'andlisi de regressié multiple, que consisteix a quantificar la relacié entre una variable, que es dird variable dependent, i un conjunt
devariables,a les que s‘'anomenen variables independents.

El resultat de I'Andlisi de regressid es grafica mitiancant una matriu. Aquesta es defineix per I'encreuament de les valoracions de
Satisfaccié de cadascun dels atributs i els coeficients d'Importancia. L'eix horitzontal explica la importancia dels atributs, situant a la dreta
els aspectes considerats d'Alta importancia (segons la regressié realitzada), a I'esquerra els considerats de Baixa importancia, i, al mig, els
d'importancia mitjana. D'altra banda, tots els aspectes amb satisfaccid per sota de la mitjana queden a la part baixa de la matriu (eix de
satisfacciod) i aquells atributs amb una puntuacié superior a la mitjana queden per sobre d'aquest eix.

Variable Dependent

v Satisfaccié Global amb el Portal web

Variables Independents

= Facilitat d'accedir al portal
= Facilitat per trobar el que busques
= Presentacié atractiva

Area Importancia Satisfaccié

Punts Forts

Accions Prioritaries
Prioritat Secundaria
Esforcos Suficients

P
e

= Facilitat de navegacié entre pantalles

= Funcionament rapid

PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

ESFORCOS SUFICIENTS 0.82 PUNTS FORTS

Quadrant "Punts forts"

Se situen els aspectes més
ben posicionats, importancia
elevada per als participants i

valoracié per sobre de la

mitjana de la Satisfaccid
global amb el Portal web.

Aspectes que sén
percebuts com a
satisfactoris, pero
considerats de baixa
importancia.
No cal fer cap accid. Es recomana dur a terme
accions de reconeixement i
seguretat.

Satisfaccié amb el Portal:
Facilitat ™ Presentacid) 7.51 punts

d'acces atractiva
[

---------- - SATISFACCIO l

Rne - t Quadrant "Accions
uncionamen Prioritaries”
Quadrant "Prioritat rapid
Secundaria” Aspectes d'elevada
. importancia perd de baixa
Aspectes de baixa satisfaccio.
importancia i satisfacciéd
baixa pel participant. Es recomanen propostes de
projectes de millora i
Es recomanen propostes avaluacioé, segons cost i
secunddries de millora Il benefici.
amb pocs recursos.
PRIORITAT SECUNDARIA ACCIONS PRIORITARIES
IMPORTANCIA

Bondat de I'ajust: 67.3 %
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4. Andlisi de
segmentacio

Andlisi de Segmentacid

1
variable a explicar.

2

discriminen segons els nivells de

S'han realitzat diverses andlisis de segmentacié AID(Automatic Interaction Detection). Es un métode explicatiu que estudia la relacié de dependéncia
entre una variable criteri (depenent) i multiplespredictores (variables independents o explicatives).
Els objectius d'aquesta tecnica estadistica sén els segients:

Configurar grups al més homogenis en el seu interior i al més heterogenis entre si, mesurant aquesta homogeneitat i heterogeneitat respecte de la

Detectar, d'entre tot el conjunt de variables explicatives, quines son les que més contribueixen a la variacié del fenomen a explicar.

Els resultats d'aquesta técnica es representen mitiangant un arbre de segmentacié. El métode utilitzat per crear I'arbre és el CHAID(Chi SquareAutomatic

InteractionDetector) que utilitza els estadistics F o Chi-quadrat per seleccionar les variables predictores. Cada particié pot tenir diversos nodes.

Un cop realitzat I'andlisi de segmentacié, de tots els aspectes que es recullen en el qUestionari es presenten a continuacio les variables que més

satisfaccid:

La participacié li ha servit per millorar el servei?
Els indicadors mesuren bé?

Adequacié del format de I'enquesta

Quadre resum d'indicadors
i i ?
reflecteix la realitat? Obtencié de les dades de I'enquesta?
Adequacié del format de la
jornada de tancament

4. Andlisi de
segmentacié

Satisfaccié Global amb el Cercle

8.37 (n: 502)

El perfil de participant més insatisfet és el que creu que els

La parficipacié li ha servit per millorar el servei? g . h .
P P °| ervit pel orar el servel indicadors no mesuren alld que es vol mesurar i a més la

[
enoinen

Sila participacié li ha

servit per millorar el

servei es revela com

Els indicadors mesuren bé?

participacié no li ha servit per millorar el servei.

El segon perfil més insatisfet és aquell pel qual el format de

“No” I'enquesta és poc adequat.

7.56 punts (n: 71)

Finalment, la facilitat de I'obtencié de les de dades de
I'enquesta és el tercer aspecte que aglutina més insatisfaccié.

una de les principals

variables per definir

=

perfils de participants a

I'hora de valorar la

Adequacié del format de I'enquesta
]

]

“Bastant”
8.44 punts (n: 281)

“Normal”, “Poc”
7.68 punts (n: 25)

T
Adequaclf’) del format de I'enquesta

Satisfaccié Global amb

! . l

el Cercle.

i

“Bastant”, “Poc”
8.60 punts (n: 63)

“Molt”
8.95 punts (n: 40)

“Bastant”, “Normal”
8.41 punts (n: 201)

“Poc”
8.10 punts (n: 40)

Quadre resum d'indicadors
reflecteix la realitat?

Les fases amb m

aspectes que

defineixen perfils sén la

T
Adequacié del format de la

Obtencié de les dadles de I'enquesta?

'

“La majoria facils
d’obtenir”
8.64 punts (n: 75)

jornada de tancament

“Resta”
“Molt” esta

8.82 punts (n: 34)

8.27 punts (n: 126)

de disseny ila de

“Resta”

mesura 8.92 punts (n: 37)

I Els participants més satisfets son aquells que opinen que els indicadors reflecteixen
bastant la realitat, el format de I'enquesta per obtenir dades és molt o bastant
adequat, els indicadors mesuren bé i la participacio en el cercle serveix per millorar el
servei.

“Resta”
8.34 punts (n: 29)

(indicadors i enquesta)

Cercles de comparacié
intermunicipal

&
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5.Conclusions

En termes globals, els nivells de satisfaccié amb els Cercles de comparacié intermunicipals son satisfactoris; aixi com les taxes de

recomanacio, fidelitat i nivell de compromis.

La informacié dels cercles s'utilitza, principalment per poder comparar-se amb altres municipis/ens. La comparacié i I'intercanvi
d'experiéncies és el que més agrada dels Cercles.

A la vista dels resultats, recomanem:

< Donar prioritat a la millora del disseny dels indicadors per tal que aquests mesurin alld que es vol avaluar i que siguin un
reflex de la realitat.

< Adequar el format de I'enquesta i facilitar I'obtencié de les dades.

< Dissenyar els Cercles com una eina eminentment practica. Per una banda, que serveixi per prendre decisions, per aplicar

els aprenentatges en el municipi i, sobretot, per poder millorar el servei que ofereixen.

5.Conclusions
Respecte a les jornades de tancament, tot i que el contingut i el format estan molt ben resolts, aquest Ultim -I'adequacio del
format- emergeix com un aspecte que defineix un dels col lectius de participants més safisfets amb el Cercle.

El Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals obté valoracions satisfactories (7.51 punts). Tot i qixi:
% Es necessari realitzar una sessié de formacié sobre el seu Us: un 80.3% dels participants aixi ho creu. De manera que els
punts febles del Portal -la Facilitat de navegacid i la Facilitat de frobar el que es busca- puguin millorar la seva percepcid.

< El Portal té, basicament, dos objectius: facilitar la feina i aportar un valor afegit.

26 Informe global & Cercles de comparacié
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Fitxa técnica

o Téecnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.

o Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 44 técnics
municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Policia local.

L Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacid i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 44 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
41 enquestes valides, amb un error mostral de +4,0 %.

o Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg de 2018.
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1. Introduccidé i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfacciod, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Policia Local pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié ..
& intermur:ﬁcipal Policia local 31
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Tecnica

A continuacié es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacié

[Hale[VENEY Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escenics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestié i ractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

P Cercles de comparacio
32 Policia local ’; intermunicipal



Diputaci6 | .- 0perta

Barcelona Resultats de I’enﬂuesta d’avaluacié dels CCl

Aspectes Avaluats

5 Utiitzacid de o ' Intercanvi
Los dades son
< informacio dels amspsddnciesen
facis dobtenit l ek l

Adequacio del Utffat duna sessio Presentacié dels
de formacié dels eatsgiobaidel

Laparticipacié als

sereegeamo Cerdosha serit
(Esponvaria) permiccro

satsiaccisamb el
kRscﬂDucnudu)

p——

Apiicacié ol
municipi els
aprenentalges
‘adquiits ols allers

Mesuren bé el que format de
s vol mesurar fenquesta per aiors formaci

recolir dades

indicadors
mesren e
reuevum Gl

p——

Suportsuicient PR
Suportathora difcuttafsafhora

dangitaaries

-I o expens exvems

Faciltala gesti

sénfacis
Recomanacié gontock, dela nformacid
recollir dades cp'e"e"'u’se&

Uil do reaitier

Fidelitat realitat el servei

delmunicipi o friin

e m—

_l J— I

pslirt

=
=
=
(==
1 I
(B3
(=
=]

Endurse algun
aspacte concret

Faciliat daccés

Adeguact del

Tombda”

vt el ibre resentoro
concivtons atractiva

Necessitat del
liibre en poper

Faciltat de
egacié

sitvagions aue e

Rapidesa

.—I_.—I_.—I_,—I_,—I_.—I_.—I_.—I—.—I—

Torgoniaoeio

Coneixement

Publicaci6 deles
dodesala

ciutadania

Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Municipis Comarca
Cabrera de Mar Sant Andreu de la Barca
Caldes de Montbui Sant Boi de Llobregat
Canovelles Sant Climent de Liobregat Baix Liobregat 26.8%
Cardedeu Sant Cugat del Valles Vallés Oriental
Castellar del Vallés Sant Feliu de Liobregat
Cornella de Llobregat Sant Joan Despi Maresme
Esparreguera Sant Joan de Yilctorroda Vallés Occidental
Esplugues de Llobregat Sant Pere de Ribes
Franqueses del Valles, les Sant Sadurni d'Anoia Bages
Garriga, la Sant Viceng de Montalt Garraf
Igualada Santa Coloma de Gramenet
Malgrat de Mar Santa Maria de Palautordera Osona
Manlleu Santa Perpetua de Mogoda Alt Penedas
Manresa Santpedor
Matard Sitges Anoia
Molins de Rei Torelld N
Mollet del Valles Vacarisses Barcelones
Montgat Vilanova i la Geltrd n:41
Olesa de Montserrat Vilassar de Mar
Palau-Solitdr i Plegamans Grandaria del municipi
Prat de Llobregat, el
Rubf

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

Nombre d'edicions en qué ha participat

14.6%

65.9% W Es la primera edicié
W De 2 a 5 edicions
Meés de 5 edicions

Ns/Nc
n: 41
2. Visio6 global
Valoracié Global. Satisfaccié Globall
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat
Mitjana Policia Local
8.90 Punts
Mitjana Total Cercles
8.27 Punts
0.2% 0.6% 1.4%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5
H Policia Local OTotal Cercles
n: 41
Total Cercles OO%‘ZZ’ QL 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 68.3% dels participants en el Cercle de Policia Local atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.90 punts, 0.63 per sobre del total de Cercles.

P Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

56.1% Actudlitzar, definir i unificar indicadors / 17.1%
Possibilitat de comparacié variables / parametres / dades
Augmentar el temps/frequéncia
Intercanviari compartir experiéncies i
informacio Trobades / formacié / intercanvi
Més participacié / implicacié / difusid
La informacié, els resultats, els indicadors
Millorar la recollida de dades
14.5%
Metodologia de treball Comparar i agrupar grups/municipis
similars
Més innovacid
L'estructura i organitzacid
12.2%
Alfres
14.3%
s — 17.1%
Ajuda a millorar la feina Res/Estabé 15.7% ’
No sap 14.6%
17.1%
u Policia Local OTotal Cercles !
B Policia Local OTotal Cercles
Cercle: 41 Participants Cercle: 41 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 22.0%
Eficiencia 18.3%

22.0%

Eina Util / transparent / de qualitat / eficag

Informacié / coneixement / evolucié

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa / 12.2%

cooperacié / coordinacié | Policia Local

Comparacié / referéncia OTotal Cercles
11.3%

Interessant / positiu / important
Compartir / intercanvi

portir/ 13.5%

Ajuda

Altres

No sap

Cercle: 41 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen una Oportunitat de millora i una
eina 0til, fransparent, de qualitat i eficag, per un 22.0% de
participants, respectivament.

Cercles de comparacio L
’/’ intermunicipal Policia local 35
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3. Resultats especifics per fases

#DibaOberta

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 70.7% 26.8%

3
IN

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

Els indicadors mesuren bé el que es 85.9% 29.3% n: 41
vol mesurar {38‘?%2 47 65.6% | 27.2%
=470 n: 503
2.4% 43.9% 51.2% n:4l
Els indicadors sén facils d'entendre
|4.4%4 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Policia Local 4'9 61.0% 31.7% n: 41
Total Cercles { 7.6%  2,6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt
El 92.7% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Policia Locol [T I
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles || | [ [ |

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.2%
53.7%
46.3%
36.7%
m Policia Local
Total Cercles
2.2% 0.9%
n:41
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir
Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?
Policia Local 31.7% 4l
1.1%
Total Cercles | 3.8% 71.1% 20.9%
B.1% n: 450
B Ns/Nc mGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt

e Cercles de comparacio
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la diputacié

per recollir les dades?

100.0%
921.0%

5.5%

m Policia Local

Total Cercles

3.5%
n:41

Ha rebut suficient suport

Hauria d'haver rebut més suport

Ns/Nc n: 199

El 100.0% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacié en la recollida de

les dades ha estat suficient

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Comparar els resultats amb altres municipis/ens

Elaborar memories o informes

Analitzar I'evolucié del servei

Prendre decisions

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei

Donar resposta a demandes d'informacié puntual

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei

Satifaccié amb el Cercle, segons les principals
utilitats

Comparar els resultats amb altres municipis/ens
Elaborar memories o informes

Andlitzar I'evolucié del servei

Prendre decisions

Ns/Nc
Policia Local
ol S.G. Cercle]
28 8.82
18 8.94
14 8.79
11 9.18

Altres finalitats

n: 503 Participants

n S.G. Cercle
8.24
829
8.19
8.45

68.3%

Un 68.3% dels participants
utilitzen la informacié dels
Cercles per poder comparar-se
amb altres municipis.

Els participants que utilitzen la
informacié per pendre decisions
son els més satisfets amb els

(*) Pregunta de resposta mulfiple

. Cercles de comparacio
/} intermunicipal

Cercles (9.18).

Policia local

m Policia Local

Total Cercles

37
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

68.3%  68.6%

m Policia Local

31.7%  30.8%

Total Cercles

0.0% 0.6% n:41

Si No Ns/Nc n: 503

2 de cada 3 persones veuen Util realitzar una sessio per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Aquests resultats es troben a la linia de la dada Global

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc  [llimportancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.02 Punts n: 41
Total Cercles: 9.01 Punts \ ’ 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 8.56 Punts
n:41
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.61 Punts n:41
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.43 Punts 2.4% n: 41
7.3%
Total Cercles: 8.19 Punts L6,4% 50.1% 40.6% n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
2.4%
Cercle: 8.65 Punts 49 n: 41
Total Cercles: 8.40 Punts FQ% 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és l'aspecte més important en els tallers de millora (9.02 punts), seguit de
la possibilitat de endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.65).

P Cercles de comparacio
38 Policia local & intermunicipal
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

70.7%
63.8%

m Policia Local
Total Cercles
220% 23.7%
10.9%
7.3% .
1.6%
- 0.0% . n:41
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 70.7% dels participants valoren adequada la freqiéncia dels
tallers de millora.

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

95.1%
85.7%

m Policia Local

Total Cercles

a7 71* 5.2%
|

Si

Ns/Nc n:41

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Policia Local

Total Cercles El 95.1% dels participants consideren que la
AIICRCCEE] n  SG.Cercle participacié en els cercles li ha servit per
Si 39 9.00 431 8.39 . .
millorar el seu servei.
No 2 7.00 46 7.27 . | tisf .z lobal b
Ko 5 o 709 Aquests situen la seva satisfaccio global am

el cercle en els 9.00 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal

Policia local 39
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

41.5% 41.6%
32.8% 34.1%
21.1% m Policia Local
olicia Local
17.1% 14.6% '
9.3% Total Cercles
| 4l
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 68.3%
Manca de recursos econdomics
La manca de personal és la
principal dificultat, per un 68.3%
dels participants, per poder
aplicar els aprenentatges
adquirits.

Recolzament politic insuficient

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat
destacable

n: 41 Participants
Ns/Nc 5.9% = Policia Local Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

24
2 470 58.5%
3.0
ZE% 11.3% 2.4‘% 52.7% | 29.2% ‘

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Policia Local

| I
Total Cercles |: |:|:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

56.1% 58.4%

41.5%  39.8%
m Policia Local
2.4% 1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 41
n: 503

El 92.6% creu que el llibre és molt o bastant Util i més de la meitat
dels participants (56.1%) seria suficient que s'enviés en format
electronic.

intermunicipal
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Fase de Comunicacid i implementacid.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No LN}

La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n:41
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503

Hi ha contacte i/o col{aboracié amb drees que participen en altres cercles & 7 n:41
4.6% 63.4% 32.0% n: 503

Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de |'organitzacio % 87 % n: 41
8.5% 64.4% 27.0% n: 503

Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees 7 782 _ n:41
6.8% 84.9% n: 503

En el 73.2% dels casos la informacié dels cercles arriba als nivells de
decisié politica o estratégica, mentre que només un 22.0% de les
organitzacions analitzen els resultats amb alires arees.

Cercle Policia Local ]

Total Cercles I:l

Fase de Comunicacid i implementacié

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 65.9% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Policia Local

L
[T]

Total Cercles

1.

Cercles de comparacio s
Oj, " Policia local 41
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

43.9%
0.5%
34.1%
6.5%
21.6%

m Policia Local

9.8% 9.7% 12.2% Total Cercles

= O
n: 41
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades 'any
setmana trimestre

El 43.9% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades I'any", seguit d'un 34.1% que ho fa "una o dues
vegades al trimestre”

(*) A l'annex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Us del portal?

n: 36

1.3%
{3 7% 13.6% 1.0%0 43.0% 37.3% n: 381
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular W Bastant mMolt
Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?
2.8% 55.6% n: 36
Bl 8.1% 54.1% 33.1% n: 381
08% 81% gg 1% 1%
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

El 97.3% dels participants creuen que el Portal
web li pot facilitar molt o bastant la gestié de la
informacié del servei on treballa.

Cercle Policia Local

H T
Total Cercles I: I:I:l

P Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

94.4%
83.2%
H Policia Local
Total Cercles
13.9% %
5.6% 2.9%
-7 /0 n: 36
X n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis _ 58.8%
36.9%
Accessibilitat inmediata i actudlitzada de la [N 17.6%
informacié/dades 16.4%
Per avaluar i prendre decisions _ 11.8%
12.9% m Policia Local
Total Cercles
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors - 8.5% 23.3%
Fer memories i estudis -786-3% n: 34 Participants
’ n: 317 Participants
B 59%
Altres 47%

Un 94.4% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc -En desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a 6) -Bosfom d'acord (7 a 8) -MOH d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 8.15 Punts B 1%
Total Cercles: 7.49 Punts 53%“&%

Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.82 Punts 5.6% 83%
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%&1%

La presentacié és atractiva

Cercle: 8.24 Punts 5.6% 83%

Total Cercles: 7.35 Punts S‘O%B% 18.6% n: 381

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 7.91 Punts 8.3% 13.9%
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1%

El funcionament és rapid

Cercle: 7.94 Punts 56% 11.1%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% B%

20.7%

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Presentacié atractiva (8.24), seguit de la Facilitat d'accedir al portal (8.15
punts).

. Cercles de comparacio o
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Policia Local 5536 0%36.1%

8.36 Punts

Mitjana Total Cercles

8.3%
7.51 Punts 39% . 399 5:6%
. 0.3% 27
7 —/
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m Policia Local OTotal Cercles
n: 36
PO"CiG LOCO‘ 8.3% 56% n:36

Total Cercles 3'9?1;7 15.7% ’ 62.2% 16.5%

‘ n: 381

Ns/Nc ™ Valoracio Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria  ®Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 8.36 punts, 0.85 punts per sobre de la mitjana de Cercles.
4 de cada 10 participants atorguen valoracions superiors als 8 punts; mentre que cap participant declara
estar insatisfet.

4. Visi6 global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Policia Local:  8.83 punts

Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
28% 2.4%
A A 1.0%
0.2% 0.2% —
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 YT
B Policia Local OTotal Cercles
3.87+ 47 9% 47 .9% ‘

Ns/Nc B Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 65.9% dels participants en el Cercle de Policia Local atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.83 punts.

(*) Aquesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

P Cercles de comparacio
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Valoracié Global
Fidelitat

En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

63.4%
Mitjana Policia Local  9.51 Punts

Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts

39.4%

26.8% 28:2%

20.5%
7.6% 7.3%
0-2% 0.2% 1.2% 26%  2.4%
= —
8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7
m Policia Local OTotal Cercles
9.8% 90.2%
4.2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) ® Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle de Policia Local sén molt proclius a
tornar participar en els Cercles (9.51 punts), i més favorables
respecte al total dels Cercles.

Valoracié Global

Recomanacio

En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

56.1%
Mitjana Policia Local  9.49 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
26.6% 39.4%
29.2%
21.3%
70% 7.3%
. 2 1.6% 1.0%
0.2% 0.2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| Policia Local OTotal Cercles
7.3% 92.7%
E)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Defractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) H Promotors (9 a 10)

El 92.7% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que cap participant es
declara detractor.

Cercles de comparacié ..
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Valoracid Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a

6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁl 'ﬁ' 'nl 'ﬁ' 'ﬁ' |ﬁ. l“l 'ﬁl
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 I3 7 8 9 10
I | | I
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Molt bona predisposicié per recomanar el

o . . 56.1%
Cercle a terceres persones o institucions
(92.7% de NPS). Els participants en el cercle de 36.6% 9.4%
Policia Local tenen un NPS superior al global 01.3% 9:3% = Policia Local
OTotal Cercles
70% 7.3%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0% ]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Cwes:oz7 )
( 30% J( s ([ _em ) [ Nps:+657% |

.. - Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

82.9% 873%

14.6%
- 6.0% 2.4% 6.8%
Si No Ns/Nc
Quins/s?

Alfres caps del Baix Maresme
Benestar Social i Mediacio civtadana.
Suria (Policia local)

Serveis socials, municipals

Martorelles

Policia local de Cubelles

m Policia Local

Total Cercles

n:41
n: 503

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?

Els obliguen a treure els nimeros i la informacié amb altres companys

La possibilitat de compartir dades,eines de recursos

Les eines que son Utils per poder millorar I'eficacia i efectivitat...la gestié de I'organitzacié
La interaccié amb altres policies i poder comparar

L'estructura com esta muntat

Les dades de totes les policies que es recullen, compartir experiéncies

La possibilitat d'explotar una informacié comparada

L' oportunitat de poder intercanviar experiéncies i posar en valor amb altres

El rigor de tot I'estudi i bon ambient

El resultat de la recollida de les dades i que sempre es comproven.

El canvi de metodologia i compartir dades

Intercanviar experiéncies entre els policies

Poder comparar amb altres policies

Tot, tenir informacié per poder comparar amb els altres

La utilitat de poder comparar dades

Possibilitat de poder comparar dades amb companys i relacionar-se amb ells

Dades per treballar amb qualitat

Comunicacié, intercanvi d'informacié amb altres comandaments de policia local i contacte amb els técnics de la Diputacid
Poder posar problemes homogenis dels cossos policials

La informacié comparativa amb altres ajuntaments

Avantatge de comparacié amb altres policies, per saber si van bé o no

Metaodica de treball, el feedback

Possibilitat d'utilitzar les dades

Posada en comu de la informacié de diferents municipis, la comparativa

Comparacié amb municipis de mateixes caracteristiques

La reunié i comparacié de les diferents organitzacions policials

Possibilitat de conéixer com estan e intercanviar experiéncies entre municipis per millorar
La infraestrustructura i la forma de treballar, poder comparar poblacions similars
Informacid, fer autoaprenentatge en comparacié amb altres poblacions i demostra als politics
Esta molt be estructurat compleixen a I'hora de donar la informacié

Intercanvi d informacié per comparar
Metodologia

Retorn d'informacié

Tractament de les dades i comparativa
Comparar-me

Poder comparar

Comparativa

Retorn d informacié i comparar
Dades i comparar-me

Nivell comparar-me

Comparativa amb altres municipis

#DibaOberta

intermunicipal
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Dades distorsionen mostres, criteris estrictes per quantificar per tots
Tractament més global de la informacié
Una mica més de treball in situ i amb els companys, més sessions de treball
Reajustar alguns indicadors
Meés personalitzat
Conferéncia final, persones mes importants i innovadores
Anar incorporant items nous.
Poder fer aquestes reunions sense limitacié d” usuaris ( policies de tots els municipis)
La manera en que s'interpreten alguns indicadors
Diputacid i generalitat haurien de posar-se d'acord i col laborar
Esta satisfet
Ajustar méss alguns indicadors
Actudlitzar indicadors e incorporar
Millorar la recollida de dades (que tots freballin amb els mateixos items)
Satisfet
Més sovint
El tancament de I'estudi, planificar una trobada anual de I'estudi. Ampliar I'estudi amb alguna jornada monografica
Poder aplicar les dades i afirmacions
Als tallers hi ha massa gent per poder parlar. Fer més tallers
Ser una eina viva per poder posar nous indicadors o treure els obsolets
Disposar de més temps
Tenir més dades d'altres municipis
Les dades son una mica antigues quan es comenca a freballar amb elles ( dades obsoletes)
La aportacié contrastada de dades de la policia
Tenir la informacid dels organigrames per saber quants recursos humans destinen a cada drea d'estudi

Implicacié politica

Tot correcte

Poder compartir les dades
Correcte

Més sessions de treball
Satisfet

Noves variables

Satisfet

Intentar aplicar els resultats

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Autocontrol de punts forts i febles Projecte
Eina important Oportunitat
Eines de gestié Informacio

Lloc de trobada
Conéixer comparatives i intercanviar i compartir

Oportunitat de millora
Optimitzacié de recursos

Coordinacié Coneixement
Eina operativa Oportunitat per fer balanc
Situar-nos en el Mapa Ajuda

Quadre de comandament
Oportunitat de compartir

Oportunitat de millora
Eficiencia

Oportunitat Comparacioé

Referéncia Profitos

Direccié de millora Informacié important o rellevant
Utilitat

Productius

coordinacié i estrategia

Sapiguer on és

Millora

Manera de exposar i fractar dades policials de manera practica
Transparéncia

Capacitat de participar entre diferents municipis
Cooperacid

Millora

Comparativa

Dinamisme

Transparéncia

Oportunitat de millora

Cercles de comparacio
J intermunicipal

Policia local

53



Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

Diputacié

#DibaOberta
Barcelona

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
Ho fa una altra persona
Les claus no les tenim
No ho trobo necessari
Manca de temps
Manca de temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Andlisi de la informacid i tenir les grafiques

Poder fer comparacions, tenir accés a determinada informacid...(recursos humans, economics)
Informacié ja tractada (grafics, comparatives..)

Poder saber com estem i prendre decisions

Accés a moltes dades per prendre decisions

Aporta la informacid necessaria per poder comparar items

La riquesa de la informacié a l'abast

Poder tenir accés directe a les dades per poder-les comparar

La possibilitat de cercar o fer comparatives amb diversos municipis i emetre informes amb diferents indicadors
Comparatives, informacié general

Dades a ma i contrastar

Tenir informacid de referéncia de municipis semblants

Constatar informacié para explicar al politic el nivell del servei comparativament

Informacid, indicadors i possibilitat de comparar

Consciencia, avaluacié interna, coneixement del servei

Accés a informacid de freball, establir comparatives d'interés

Poder comparar la seva situacié amb altres municipis i saber el que han de millorar o el que esta be
Immediatessa en comparar informacié amb altres municipis o comarques

Poder comparar amb altres municipis quina activitat tenen

Comparar diferents aspectes

Andalitzar i comparar

54 Policia local

Comparar

Accedir a informacié i comparar
Comparatives

Rapidesa i accessibilitat
Informacid rapida i eficient
Disposar d'informacié
Comparar dades
Informacid facil

Dades reals

Informacié comparativa
Accés a les dades

Tenir rapid les dades
Informacid disponible

Cercles de comparacio
intermunicipal
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GESTIO I TRACTAMENT DE RESIDUS | NETEJA VIARIA

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 38 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Gestid i tractament de residus i Neteja viaria.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d’assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 38 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
35 enquestes valides, amb un error mostral de +4,7 %.

o Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreri el 19 de
marg de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfacciod, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Infroduccid i Antecedents

Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un
instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Gestid i tractament de Residus i Neteja Viaria pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos
elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié A A q . TR
3‘, intermunicipal Gestio i tractament de residus i neteja viaria 59
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidria 85) 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Aimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

60 Gestid i tractament de residus i neteja viaria ’; cerdes ﬁ,’i;ﬁ’n’ﬂﬁﬁﬁ;‘f
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Aspectes Avaluats
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cipacta contret fomagesde Faciltot dacces
Ademmc‘o de' FuclMu' de Qvobcr
e
ccnc\umons atroctiva
lire en poper egocis
sivagionsauees o
Iovgunwmc\o piese
e
interessors
cipor
Publicacié de les
Godesalo
Ciotadenia
Distribucio de la mostra
Municipis que han participat en l'estudi
Municipis Comarca
Cardedeu Sant Sadurni d'Anoia
Castelldefels Santa Coloma de Cervelld Baix Liob " 22.9%
< - aix Llobrega 3
Cerdanyola del Valles Santa Maria de Palautordera 9 °
Esplugues de Llobregat Terrassa Valles Occidental
Figueres Torrelles de Liobregat Vallés Oriental
Gava Viladecans Maresme
Girona Vilanova i la Geltrg Bages
Granollers Vilassar de Dalt Girona
Hospitalet de Llobregat, I
Igualada Osona
Lleida Alt Penedes
Llica d'Amunt Anoia
Mancomunitat La Plana Barcelonés
xcnﬁomunlfm del Cardener Garraf
anlleu
Lleida
Manresa
Masnou, el Tarragona
Matard n:35
Mollet del Valles
Montgat Grandaria del municipi
Navas
Palau-Solita i Plegamans
Prat de Llobregat, el
Reus
Rubf
Sant Boi de Llobregat Il Menor de 20.000 habitants
Sant Quirze del Vallés W De 20.001 a 40.000

W De 40.001 @ 75.000
W Més de 75.000




Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

2.9
65.7% W &s la primera edicié
: W De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc
n:35

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Gestio i fractament de Residus i Neteja Viaria

8.49 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
0.2% 0.6% 1.4%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5
B Gestid i ractament de Residus i Neteja Vidria OTotal Cercles 35
n:
Gestié i fractament de &2
Residus i Neteja Vidria 4B 51.4% n:35
.6
Total Cercles g 7?’ J 50.7% 44.5% ‘
174.0% n: 503

Ns/Nc W Valoracié Insafisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
(0a4) (5a6) (7 a8) (9 a10)

Y]

El 51.4% dels participants en el Cercle de Gestié i tractament de Residus i Neteja Vidaria atorga valoracions
molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana és de 8.49 punts, 0.22 per sobre del total de Cercles
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiéncies i 62.9% Més innovacié
informacié 43.7%
Millorar la recollida de dades
22.9%
Possibilitat de comparacio L
28.0% Augmentar el temps/freqiéncia
11.4% Trobades / formacié / intercanvi
Punt de frobada amb professionals
9.9%
Més participacié / implicacié / difusid
5.7%
La informacié, els resultats, els indicadors Facilitat de les dades
8.5%
Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
. 2.9% variables / parametres / dades
Metodologia de treball
8.7%
Alfres
2.9%
Altres Res / Esta bé 17.1%
5.6% 15.7%
20.0%
Nosap 17.1%
Gestiod i fractament de Residus i Neteja Viaria Total Cercles e
m Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria OTotal Cercles
Cercle: 35 Participants Cercle: 35 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Compartir / intercanvi 22.9%
13.5%
Comparacié / referéncia 20.0%
11.3%

17.1%
15.9%

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 11.4%
Eficiencia 18.3% m Gesti6 i fractament de

Residus i Neteja Vidria

Informacié / coneixement / evolucié

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa 11.4%
/ cooperacié / coordinacié 7.2%

OTotal Cercles

2.9%

Eina Util / fransparent / de qualitat / eficag 9.5%
5%

Feina
Andlisi / avaluacié / reflexid

7.8%

Interessant / positiu / important

Cercle: 35 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen, per un 22.9% dels participans,

"Compartir/intercanvi

Cercles de comparacié L q . e en .
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3. Resultats especifics per fases

#Di

baOberta

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 40.0% 60.0% n: 35
tots els aspectes rellevants del servei

| ‘ ‘ 56.1% | 40.6% n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 74 62.9% 34.3% n: 35

vol mesurar Fg%g 65.6% | 27.2%

6% n: 503

68.6% 31.4% n: 35
Els indicadors son facils d'entendre

b 6.2% 56.7% | 318% n: 503

Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular M Bastant | Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

Gestio i tractament de

n:35

Residus i Neteja Viaria 8.6% 68.6% 22.9%
Total Cercles { 7.6% | 2.6% 68.4% 19.3% n: 503

Ns/Nc mGens Poc ®Normal/Regular mBastant u Molt

El 91.5% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els  Cere Gesiviractamen de ResidusiiNefeja Viaro
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi Total Cercls|

s

i

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.0% 60.2%

37.1% 36.7%
B Gestio i tractament de Residus i Neteja Vidaria

Total Cercles

2.9% 2.2%

0.0% 0.9%
— n:35
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir
Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?
Gestio i tractament 17.1%
de Residus i Neteja... e n:35
1%
Total Cercles | 3.8% 71.1% 20.9%
1% n: 450
B Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular W Bastant uMolt
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Gaia Serveis
Ambientals per recollir les dades? (*)

94.3%
C_ 89.8%
B Gestid i fractament de
Residus i Neteja Viaria
Total Cercles
5.7% 4.9% 5.3%
— n:3s
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304

El 94.3% considera que el suport rebut per part de la
consultora Gaia Serveis Ambientals ha estat suficient
per recollir dades

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 80.0%

Analitzar I'evolucié del servei

Elaborar memories o informes

B Gestid i tractament
de Residus i Neteja
Vidria

Donar resposta a demandes d'informacié puntual
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei

Total Cercles

Prendre decisions

25.2%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei
Altres finalitats
Ns/Nc 0.6%
n: 35 Parficipants Un 80.0% dels participants
n: 503 Participants . . .,
utilitzen la infformacio dels
Safifaccié amb el Cercle, segons les principals tament de Residus i N Total Cercles Cercles per poder comparar-se
utilitats n S.G. Cerclef n S.G. Cercle amb alires municipis_
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 28 8.54 288 8.24 Aquests sén els més satisfets
Andallitzar I'evolucié del servei 18 8.39 253 8.19 b els C I 8.54
Elaborar memories o informes 10 8.30 158 8.29 amb els Cercles ( 5 punis)
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 6 8.50 54 8.30

. Cercles de comparacio L. . . . .
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

68.6%
57.1%

40.0%

m Gestié i tractament de Residus i Neteja Viaria
30.8%

Total Cercles

29%  0.6% i35

Ns/Nc n: 503

Si

El 57.1% dels participants veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.40 Punts n: 35
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global del Cercle
Cercle: 7.60 Punts 17.1%
n:35
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 7.83 Punts 11.4% n: 35
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.23 Punts 8.6% n: 35
Total Cercles: 8.19 Punts L6,4% 50.1% 40.6% n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.29 Punts n: 35
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Intercanviar experiéncies és l'aspecte més important en els tallers de millora (9.40 punts), seguit de la
possibilitat de endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.29)
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

68.6%

8%

B Gestid i ractament de Residus i
Neteja Vidria

25.7% 9379 Total Cercles
10.9%
5.7% 6%
I o n: 35
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 68.6% valora adequada la freqiéncia dels tallers de
millora

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

85.7%
80.0%
m Gestid i ractament de Residus i
Neteja Viaria
Total Cercles
20.0%
9.1%
__ B
Si No Ns/Nc n: 35
n: 503

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

ctament de Residus i N

Total Cercles El 80.0% dels participants consideren que la
N S.G. Cercle BINCN T participacié en els cercles li ha servit per

Si * 8.57 1 8% millorar el seu servei.

No 7 8.14 46 7.27 . . Py

Ne/NE 0 A o 799 Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.57 punts

Cercles de comparacié A A q . TR
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

40.0% 40.0% 41-6%
32.8%
B Gestio i fractament de
22.9% o, 1% Residus i Neteja Vidria
Total Cercles
5.7% 9.3%
7% 2.9% 5.4%
[ — n: 35
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

- 74.
Manca de recursos economics 3%

Manca de personal

La manca de recursos
econdmics és la principal
dificultat per poder aplicar els
aprenentatges adquirits

Recolzament politic insuficient

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat 2.9%
destacable 4.2%
29% m Gestid i tractament de Residus i Neteja Vidria n: 35 Participants
Ns/Nc ‘5 "2% Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Gestid i fractament de 2 .
Residus i Neteja Vidria 28.6% 4 20.0% n: 35
0.9%
Total Cercles 9% 18.8% 115% 42.6% 34.3%

mNs/Nc mGens Poc = Normal/Regular m Bastant m Molt

n: 324

El 60.0% dels participants consideren molt o bastant
Util realitzar una jornada de cloenda per presentar
publicament els resultats

68 Gestid i tractament de residus i neteja viaria G)’ cerdes :‘;g;;’:,‘;a,;?;;?



@ g'p“tfcw #DibaOberta y
arcelona Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Gestid i tractament de : .
Residus i Neteja Viaria 2| 65.7% 20.0% n: 35
2%
Total Cercles 3.1%
5.2%

B Ns/Nc ® No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc = Normal/Regular mBastant B Molt

n: 324

Qf% 55.0% | 31.8%

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

Gestio i tractament de
Residus i Neteja Vidria I3. 21.2% n: 33

2%
Total Cercles % Z'T% 57.6% | 31.2% ‘
5.4% n:314
®Ns/Nc uGens Poc = Normal/Regular mBastant u Molt

El 85.7% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i el 93.9% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

3-07[ 11.3% %@.4%; 52.7% | 29.2% ‘ ‘
4% n: 503

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Gestié i tractament de Residus i Neteja Viaria - _
Total Cercles |:|:I:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

62.9%

58.4%
39.8%

31.4% m Gestié i fractament de
Residus i Neteja Viaria
Total Cercles

5.7% 1.8%
I
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 35

n: 503
El 77.1% creu que el llibre és molt o bastant util i el 62.9% dels
participants creu que seria suficient que s'enviés en format
electronic

- Cercles de comparacié >y . . B RS
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Fase de Comunicacidé i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n:35
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
% & ~
Hi ha contacte i/o collaboracié amb drees que participen en altres cercles & 78 n:35
4.6% 63.4% 32.0% n: 503
; trocie 714 -
Els resultats dels cercles es fan arribar a alfres arees de I'organitzacio 7 n: 35
8.5% 64.4% 27.0% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees g B n: 35
6.8% 84.9% m n: 503

La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica
o estratégica és la situacié que més es dona (65.7%), mentre
que només un 8.6% de les organitzacions analitzen els
resultats amb altres arees Cercle Gestio i tractament de Residus i Neteja Vidria ]

Total Cercles I:l

Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 74.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria . -
Total Cercles l:l:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

48.6%
0.5%
B Gestid i ractament de Residus i
26.5% 28.6% Neteja Viaria
20.0% 1.6% Total Cercles
9.7%
1.6% 2.9%
—-— n: 35
Gairebé cada  Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
dia vegades la vegades el vegades el vegades l'any

setmana mes trimestre

El 48.6% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades l'any”, seguit d'un 28.6% que no ho fa mai

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n:25
1.3%
3.7% 13.6% 110% 43.0% 37.3%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

3'](;@% 8.1% OA%% 54.1% | 33.1% n: 381
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt
El 92.0% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa
Cercle Gestié i tractament de Residus i Neteja Viaria - -

Total Cercles |: El:l

Cercles de comparacié a2 1 q . I
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

84.0%  83.2%

B Gestid i tractament de Residus i Neteja Viaria
Total Cercles
160%  13.9%
2.9% n: 25
n: 381

Si No Ns/Nc

Quin/s?

I 7.7

Possibilitat de comparacié amb altres municipis

36.9%
. & ob ndi I 1507
La informacié obfinguda, els resultats, els indicadors 23.3%
P m Gestid i fractament de
o X _ 19.0% Residus i Neteja Viaria
Fer memories i estudis
7.6% Total Cercles
. . 14.3%
Per aval dre d I
er avaluar i prendre decisions 12.9%

Accessibilitat inmediata i actudlitzada de 1o [ 4.8% n: 21 Parficipants
informacié/dades 16.4% n: 317 Participants

Un 84.0% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a ¢)  [llBastant d'acord (7a8)  IMolt d'acord (9 @ 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.00 Punts 8.0% 8.0% n:25
Total Cercles: 7.49 Punts 5~0%k‘i% 18.6% ’ 47.8% 24.1% n: 381

Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.09 Punts 80% RS 12.0%
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%| 3.1% 24.9%

La presentacié és atractiva

;2
Cercle: 7.17 Punts 8.0% 12.0% e
Total Cercles: 7.35 Punts 5‘O%B% 18.6% ’ 56.2% 16.8% n: 381
La navegacié entre pantalles és facil
Cercle: 7.13 Punfs 8.0% 12.0% n: 25
Total Cercles: 7.04 Punts 63% |5.2% 24.1% n: 381
El funcionament és rapid )
Cercle: 7.09 Punts 8.0% 24.0% n: 25
Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% ’ 551% n: 381

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Presentacié atractiva (7.17 punts), mentre que la Facilitat per accedir al portal
és el pitjor (7.00)
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 36.0%

7.54 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts
4.0% 3.9% 4.0% 4.2%
- o
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria OTotal Cercles
n:
Gestio i tractament de -
Residus i Neteja Viaria 4'0@ 120% n:2s
3.9
Total Cercles 116% 15.7% 62.2% 16.5%
n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria  Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.54 punts.
El 24.0% dels participants atorguen valoracions superiors als 8 punts; mentre que un 4.0% manifesta estar
insatisfet

4.Visio6 global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

54.3%
Mitjana Gestié i tractament de Residus i Neteja Viaria: 8.60 punts
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2% 1.0% 28%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 n: 35
B Cestié i fractament de Residus i Neteja Vidria OTotal Cercles
57.1%
3.8%[ 47 .9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

o7 o

El 57.1% dels participants en el Cercle de Gestié i tractament de Residus i Neteja Viaria atorga valoracions
molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana és de 8.60 punts

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual
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Valoracid Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

- o . . s e 51.4%
Mitjana Gestio i fractament de Residus i Neteja Viaria: 9.23 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
39.4%
28.2%
229% 50 5q 22.9%
7.6%
12% 26% 29%
0.2% 0.2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 p—
B Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria OTotal Cercles
25.7% 74.3%
4.2% 28.0% I 67.6% ‘
HReacis (0 a b) B Nevutrals (7 a 8) H Favorables (9 a 10)
Els participants del cercle sén molt favorables a tornar participar
en els Cercles: el 74.3% atorga valoracions maximes de 9 0 10
punts, posicionant el seu nivell de fidelitat en els 9.23 punts.
Valoracio Global
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
Mitjana Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidaria: 9.31 Punts 57.1%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
39.4%
29.2%
2137 229%
14.3%
57% 7.0%
0.2% 0.2% 1.6% % o]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 35
B Gestio i fractament de Residus i Neteja Vidria OTotal Cercles
20.0% 80.0%
3.0% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) B Promotors (9 a 10)

El 80.0% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles
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Valoracid Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, lindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicid dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' '"I 'ﬁl 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁl 'nl 'ﬁ' 'nl lﬁ.
0 1 2 3
— e ]

intermunicipal?" 4 5 é 7 8 9 10
| | S

[ Net Promoter Score ] = - % Deftractors

Molt bona predisposicié a recomanar el Cercle

s e . 57.1%
a terceres persones o institucions (80.0% de NPS)
9.4%
9.3% u Gestio i tractament
213% 229% e
o 1439 3% de Residus i...
0.2% 0.2% 1.6% 10% 7% 0% ﬂ
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promofors

(Cwes: vs0.0%
[ 30% ][ 28.3% ][ 68.7% ] [ NPS: +65.7% ]
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Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

94.3%
87.3%
u Gestid i tractament de
Residus i Neteja Viaria
Total Cercles
5.7% 6.0% 6.8%
n:35
} n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?
Municipis de Lleida i Girona
A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global
Qué és el que més li agrada del Cercle?
Poder coincidir amb companys d'altres municipis i compartir opinions i experiéncies Compara les dades
Possibilitat de coneixer els projectes i experiencies de altres municipis Compartir experiencies
Rens les dades d'altres municipis per comparar L'informacid que desprén d'altres municipis
Poder compartir experieéncies amb alfres ajuntaments Compartir experiencies i relacions amb altres ajuntaments
Les dades son funcionals pel dia a dia Poder parlar amb els técnics d'altres administracions,compartir
Comparativa amb altres Compartir | informacic
La reunid dels resultats finals, els indicadors i comunicacié amb alfres persones Poder comparar les dades

Compartir | espai amb técnics de residus

Compartir experiéncies amb alfres tecnics

Poder comparar amb municipis de referéncia i tenir instruments
Lintercanvi d'informacié amb alfres técnics

Intercanvi de experiéncies,de coneixements

La trobada i compartir les experiéncies

Comparar amb la resta de companys

Poder comparar dades amb altres municipis

Poder comparar i tenir dades

Relacié amb altres serveis d'altres poblacions (compartir experiéncies)
Poder tenir experiéncies amb altres municipis

Compartir experiéncies amb altres técnics d'altres municipis

Les experiencies d'alfres municipis

Plantejat en general

L'obtencidé de resultats de municipis. Compartir experiencies amb altres municipis
Compartir experiéncies amb altres companys

Poder compartir experiencies

Intercanvi d'experiéncies amb altres ajuntaments

Intercanvi

Punt de trobada entre els diferents professionals del sector
Poder comparar

Cercles de comparacié A A q . TR
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Fer 2 jornades perqué és massa informacid
Correcte
Ampliar el temps per poder aprofundir
Desenvolupar aspectes més profundament
El fet de conéixer realment segons quins indicadors estan mesurats
Plantejar i comentar experiéncies noves
Casos mes practics iintervencié de més ajuntaments
Enquesta bianual..proposar preguntes per ells
Esta satisfet
La facilitat de les dades
Tractar temes especifics i rondes de reunions amb els técnics
Noves idees i estudis
Més ajuntaments implicats
Innovar el model cada any
Les dades recollides haurien de ser compatibles entre municipis
Veure les actuacions innovadores
Que les dades siguin reals, facils d'agafar i que es puguin comparar
Facilitar més estona per parlar amb els altres técnics
Fiabilitat de les dades
Esta satisfet
Parlar de noves tecnologies
Ferl enquesta
Més idees i estrateégies en la sessié de posada en comU
Més participacié, més reunions
La tfransparéncia de les dades
Tot bé
Satisfet

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Interessant

Compartir

Informacid

Nova visio

Oportunitat

Compartir

Super interessant, és una font d'informacié
Andlisi

Comparacié de dades

Compartir experiéncies i informacid entre municipis
Treballar en xarxa

Punt de referéncia

Participatius

Intercanvi

Millora

Compartir

Comparativa

Comparacio

Comparativa amb alfres

Millora

Compartir

Compartir

Compartir experiencies amb professionals del sector i saber si van bé
Contrast d'informacid

Professionalitzacié

Feina

Comparacio

Informacid

Excel {éncia

82 Gestid i tractament de residus i neteja viaria

Informacid
Cooperacio

Veure el que fan els altres per poder-ho aplicar al teu

Espai de recerca
util
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A continuacioé es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

No sap
No sap que dir

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

Trobo a faltar una jornada més técnica amb ponents que expliquin les dades

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

Per lo mateix, troba a faltar ponents que expliquin coses sobre els serveis

Cercles de comparacié L q . e en .
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

Manca de temps Perqué te les dades en paper

no te temps No tinc costum. No és una eina de feina
No li cal Manca de temps

Manca de temps Manca de temps

No te accés
Per que no tinc temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?
Puc mirar les dades
Agilitat i comparar amb altres municipis
Poder fer comparatives més acurades
Tema d'obtenir i comparar dades
Tenir punts de referéncia
Poder fer informes memories,comparatives amb alfres municipis
Dades historiques, compartir amb altres municipis
Es pot ensenyar als politics
Dades de comparacio
A I'hora de fer informes o dades per poder valorar els indicadors, si estan dintre de la mitjana
Fer millor informes
Comparacié amb altres municipis
Recordar i assimila millor temes del cercle
L'accés ala informacid,analitzar la evolucié
Refor¢ca temes de criteri economic
Poder obtenir informacié de manera rapida
Informacid per andlisi
Em permet comparar i analitzar
Tenir els indicadors actualitzats i poder comparar-los
Fer informes, estadistiques
Consultar dades
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EFICIENCIA ENERGETICA EN LENLLUMENAT PUBLIC

Fitxa técnica

o Téecnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
o Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 22 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal d’Enllumenat public.

L Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacid i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 22 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
21 enquestes valides, amb un error mostral de +4,7 %.

o Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visio global: satisfaccio, fidelitat i recomanacié

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a l'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis publics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle d'Enllumenat PUblic, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié N Sof L
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacio de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacid i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacié es presenta el grau de participacio dels diferents serveis en 'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestiod i tractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 4] 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

comarca
Argentona

Badalona

Barbera del Vallss Valleés Occidental 33.3%
Cabirils

Canovelles Maresme
Cerdanyola del Vallés

Consell Comarcal d'Osona Vallés Oriental
Franqueses del Valles, les

Granollers Baix Liobregat
Manresa

Matard Bages
Mollet del Valles

Montgat N

Prat de Liobregat, el Barcelones
Sabadell

Sant Boi de Llobregat Osona

Sant Cugat del Valles .
Sant Quirze del Valles n:21
Terrassa Grandaria del municipi
Vilassar de Mar

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W s la primera edicié

Il De 2 a 5 edicions

B Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Enllumenat PUblic 52.4%

8.00 Punts

5.6% 35.6%

Mitjana Total Cercles
8.27 Punts

0.2% 0.6%

Ns/Nc 0 1 2 3 4

B Enllumenat Pdblic OTotal Cercles
n:
Enllumenat 7
PUbliC 9.5% 61.9% 28.6% n: 21

0.6%
Total Cercleso%%Jv 50.7% 44.5%

‘ n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 28.6% dels participants en el Cercle d'Enllumenat PUblic atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.00 punts, 0.27 per sota del total de Cercles.

92 Eficiéncia energética en l'enllumenat public 87 cerdes ;’:tg;’n'ﬂ,p:,;?;;?
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

. 23.8%
Intercanviar i compartir experiéncies i 57.1% Augmentar el temps/freqiéncia
informacié
43.7%
Més innovaciéd
28.6%

Possibilitat de comparacié
28.0% Millorar la recollida de dades
) 14.3% Trobades / formacié / intercanvi

Punt de trobada amb professionals

9.9%
Més participacié / implicacio / difusid
9.5%

Metodologia de treball

8.7% Alfres
4.8% o 23.8%
Ajuda a millorar la feina Res / Esta bé
4.8%
No sap
® Enllumenat PUblic CTotal Cercles
B Enllumenat PUblic OTotal Cercles
Cercle: 21 Participants Cercle: 21 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Compartir / intercanvi 28.6%
13.5%

19.0%

Informacié / coneixement / evolucié
15.9%

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 14.3%
Eficiencia 18.3%
. R 9.5% ® Enllumenat PUblic
Comparacié / referencia 11.3%
3%

OTotal Cercles

Eina Util / fransparent / de qualitat / eficag

9.5%
Interessant / positiu / important
Ajuda
Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacid
9.5%

No sap

Cercle: 21 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen una opcié per Compartir i
intercanviar experiéncies (28.6%)

Cercles de comparacié L L P
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 33.3% 66.7% n: 21
tots els aspectes rellevants del servei l ‘

56.1% | 40.6%

Els indicadors mesuren bé el que es Al % St n: 21
vol mesurar {3,8%2 47 65.6% | 27.2%
=370 n: 503
48% 52.4% 42.9% n:21
Els indicadors sén facils d'entendre =7
|4.4% 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc B Gens Poc Normal/Regular mBastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Enllumenat PUblic  4.8%4.8% 57.1% 33.3% n:21
Total Cercles { 7.6% | 2.6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular W Bastant u Molt
El 90.4% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Enllumenat Poblic [N I
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi Total Cercles| || 11

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.2%
52.4%
47 .6%
36.7%
® Enllumenat PUblic
Total Cercles
22% 0.9%
n:21
La majoria sén facils Algunes son dificils d'obtenir La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?

Enllumenat
PUblic 19.0% n: 21

1 .]go
Total Cercles 8% 71.1% 20.9%
B1% n: 450

B Ns/Nc BmGens Poc Normal/Regular W Bastant u Molt
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Lavola per recollir les

dades? (*)
89.8%
76.2%
B Enllumenat PUblic
Total Cercles
14.3%
9.5%
4.9% | 53%
[ n:21
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304

El 76.2% considera que el suport rebut per part de la
consultora Lavola per recollir les dades ha estat suficient

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 76.2%
Analitzar I'evolucié del servei 71.4%
Prendre decisions
Elaborar memories o informes 9.5% 31.4% = Enllumenat Public
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 9.5% Total Cercles
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 10.9%
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
Altres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n:21 Parficipants Un 76.2% dels participants
n: 503 Participants . . .,
utilitzen la infformacio dels
Safifaccié amb el Cercle, segons les principals Enllumenat Pdblic Total Cercles Cercles per poder comparar-se
utilitats n S.G. Cerclef n S.G. Cercle amb alires municipis_
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 16 7.88 288 8.24 Els parﬁcipcmis que utilitzen la
Andallitzar I'evolucié del servei 15 8.20 253 8.19 inf . Ii
Prendre decisions 3 7.33 127 8.45 informacio per ana itzar
' .z . 7 -
Elaborar memoaries o informes 2 7.50 158 8.29 I'evolucio del servei son els més

satisfets amb els Cercles (8.20
(*) Pregunta de resposta mulfiple ( )

- Cercles de comparacié L L P
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

68.6%
57.1%

42.9%

B Enllumenat PUblic
30.8%

Total Cercles

0.6% n:21

Ns/Nc n: 503

Si

El 57.1% dels participants veuen Util realitzar una sessié per
aprofundir en I'andlisi i interpretacié dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.24 Punts 0. n: 21
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503

Presentacié dels resultats global
Cercle: 8.00 Punts

n:21
Total Cercles: 8.05 Punts
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 7.95 Punts n:21
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.43 Punts n:21
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.10 Punts n:21
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és I'aspecte més important en els tallers de millora, seguit de la Preséncia
d'experts externs al servei
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

71.4%
63.8%

B Enllumenat PUblic
Total Cercl
23.8% 23.7% ofal Cercles
10.9%
4.8% 1.6%
n:21
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 71.4% dels enquestats valoren adequada la freqiéncia
dels tallers de millora

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

95.2%
85.7%

B Enllumenat PUblic

Total Cercles

a7 T1* 52%
—

Si

Ns/Nc n: 21

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Enllumenat PUblic

Total Cercles El 95.2% dels participants consideren que la
N S.G. Cercle BINCN LT participacié en els cercles li ha servit per

Si o 8.05 1 8% millorar el seu servei.

No 1 7.00 46 7.27 . . .z

N/NE 0 A o 799 Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.05 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

41.6%
38.1%
32.8%
28.6%
23.8% 21.1% ,
m Enllumenat PUblic
9.3% 9.5% Total Cercles
4.8% 5.4%
= ]

Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503

d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

- .7
Manca de recursos economics 85.7%

Recolzament politic insuficient
La manca de recursos

28.6% economics (85.7%) i el
590%  Recolzament politic insuficient
(38.1%) son les principals
dificultats per poder aplicar els
aprenentatges adquirits

Manca de personal

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat
destacable

n: 21 Participants

® Enllumenat Public Total Cercles n: 503 Participants

Ns/Nc 5%

Fase de Comunicacid i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

n: 21

3.0
Vi&% 11.3% 2.4‘}% 52.7% | 29.2% ‘ 03

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Enllumenat PUblic

| I
Total Cercles |: I:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

71.4%
58.4%
39.8%
28.6%
B Enllumenat PUblic
1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n:21

n: 503

El 85.7% dels participants creuen que el llibre és molt o bastant Util i
el 71.4% opina que seria suficient que s'enviés en format electronic
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Fase de Comunicacid i implementacid.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No LN}
) . ) . PR . 57.1% .
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n:21
6.6% 36.6% | n: 503
. . . . - 57.1% .
Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles n:21
4.6% 63.4% n: 503
. N s . i 66.7% 21
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de |'organitzacio n:
8.5% 64.4% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees g B8 77 n: 21
6.8% 84.9% n: 503
El 42.9% dels participants afirma que la informacié dels cercles arriba
als nivells de decisié politica o estratégica i un alire 42.9% que hi ha Cercle Enllumenat Public .
contacte i/o col {aboracié amb darees que participen en alires cercles. Total Cercles [

Fase de Comunicacid i implementacié

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 76.2% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Enllumenat PUblic

L
[ T]

1.

Total Cercles

Cercles de comparacié L L P
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40..
38.1% 0.5%
28'67?6.5% 28.6%
1.6%
B Enllumenat PUblic
9.7% Total Cercles
4.8%
1.6%

- n:21

Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades 'any
setmana frimestre

El 38.1% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades I'any"”, seguit d'un 28.6% que ho fa "una o dues
vegades al trimestre” i un altre 28.6% que no ho fa mai

(*) A 'annex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Us del portal?

1 .3%
3.7% 13.6% l.O%n 43.0%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular W Bastant mMolt

37.3% n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

3.1 n: 381
0b% 81% oge 541% 33.1% :

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

El 73.3% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Enllumenat PUblic - -
Total Cercles I: I:I:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

83.2%
73.3%
B Enllumenat Pdblic
20.0% Total Cercles
L 139%
I :
. n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la informacié/dades
16.4%
Possibilitat de comparacié amb altres municipis = Enllumenat PUblic
36.9%
Total Cercles
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors n: 11 Participants

23.3% n: 317 Participants

Un 73.3% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (50 6)  [IlBastant d'acord (7a8)  [lMolt d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.33 Punts 26.7% nels
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%/4.5% 18.6% ’ n: 381
Es facil trobar el que busques
Cercle: 6.80 Punts 40.0% nels
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%| 3.1% 24.9% n: 381

La presentacié és atractiva
Cercle: 6.80 Punts 33.3%

5.0%|3.4% 18.6% ’ 56.2% 16.8% n: 381

B

Total Cercles: 7.35 Punts

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 6.40 Punts 46.7% n: 15
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% ’ 52.2% 12.1% e
El funcionament és rapid )
Cercle: 6.67 Punts 33.3% n:15
Total Carcles: 799 Punts 58%[3.1% 20.7% ’ 55.1% 15.2% g

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Facilitat d'accedir al portal (7.33 punts), mentre que la Navegacié entre
pantalles és el pitjor (6.40)

- Cercles de comparacio L L FRT,
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Enllumenat PUblic 40.0%

6.93 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts
3.9%
Ns/Nc 0
Enllumenat
PUblic EeEZ
Total Cercles 9% 157% 622% 16.5%
116% n: 381
Ns/Nc ™ Valoracio Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria  ®Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié moderada de 6.93 punts.
El 53.3% dels participants atorguen valoracions entre els 7 i 8 punts

4. Visi6 global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Enllumenat PUblic:  8.38 punts

Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2% 1.0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 n: 21
B Enllumenat PUblic OTotal Cercles
3.8‘%+ 47 .9% 47.9% ‘

Ns/Nc B Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 42.9% dels participants en el Cercle d'Enllumenat PUblic atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.38 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

. L 38.1% 39.4%
Mitjana Enllumenat Public: 8.76 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts 33.3%
28.2%
23.8%
20.5%
5% 7.6%
26%
1.2%
0.2% 0.2% — i—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
® Enllumenat PUblic OTotal Cercles
42.9% YAV
4.2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) ® Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle d'Enllumenat PUblic sén molt proclius a
tornar participar en els Cercles (8.76 punts)

Valoracié Global

Recomanacio

En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

47.6%
Mitjana Enllumenat PUblic: 8.71 Punts 39.4%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
29.2% 28.6%
21.3% 19.0%
. 48% 7.0%
A % 1.6% 1.0%
0.2% 0.2% i—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 21
® Enllumenat PUblic OTotal Cercles 02
52.4% 47.6%
E)% 28.2% 68.6% ‘
® Defractors (0 a 6) DPassius (7 a 8) H Promotors (9 a 10)

El 47.6% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que no es registra cap
detractor

Cercles de comparacié N Sof L
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Valoracid Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁl 'ﬁ' 'nl 'ﬁ' 'ﬁ' |ﬁ. l“l 'ﬁl
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
I ||
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors
. . ez 47.6%
Bona predisposicio per recomanar el Cercle a 39.4%
terceres persones o institucions (47.6% de NPS) 293% 28.64
1.3% 190 ® Enllumenat PUblic
OTotal Cercles
4.8% 0%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0% ﬁ
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Cesisar4% )
( 30% J( s ([ _em ) [ Nps:+657% |
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Fase de Comunicacid iimplementacio
Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

90.5%  87.3%

H Enllumenat Public

Total Cercles

48%  6.0% 48%  68% ol
— — )
. n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?

Ajuntaments de la zona

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Possibilitat de contactar amb altra gent

Possibilitat de contactar amb companys d'altres ajuntaments
Compartir experiencies

Poder veure el que fan els companys

Compartir experiencies amb altres ajuntaments, per poder millorar

El compartir amb altres companys les experiencies viscudes.

Un grup més reduit aquest any que facilita que els temes siguin més especifics
Compartir experiencies amb altres tecnics

Punt de trobada municipal , intercanvi d'experiéncies i opinions
Intercanvi d'experiéncies

Possibilitat d'intercanvi de la informacid i comparacié amb altres municipis
Compartir experiencies

Poder compartir experiencies i comparar

La informacid, la comparativa municipal, les xerrades

Informacid d'altres ajuntaments per comparar

Conéixer altres experiéncies

L'aportacié d'altres companys

Conéixer altres companys que treballen del mateix, i fer comparacions
La jornada que es fa un cop al any

Dades objectives que els permeten fer el servei més ajustat

El fet de poder comparar amb altres ajuntaments

110 Eficiéncia energética en l'enllumenat public &- B sy
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Fer-los més agils i eficients

Una sola reunié és temps insuficient

Meés sessions durant I'any

Massa repetidora, no aporta valor afegit

Poder tenir més temps, més dedicacid per poder desenvolupar bé els cercles
Hi hauria d'haver un tema central diferent cada any

Es dificil perqué manté ja lidea vigent. Poder tenir un punt més atractiu, nou, no sortir de l'objectiu
principal perd si alguna novetat de gestio i tecnologica de la mateéria

Esta be

2 reunions I'any

La difusic dels resultats

Més temps per comparar

Es bastant correcte

Compartir més informacid

La part més innovadora, més innovacié

Satisfeta

Tot correcte

Els formularis tenen molts indicadors i aixo fa que et perdis.

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Excel lencia

Compartir

Compartir

Radiografia d'on és

Oportunitat de millora

Compartir experiencies

Intercanvi d'informacid (problemes, experiencies..etc)
Coneixements

Experiéncia, intercanvi

Bona gestio

Ajuda

Compartir experiéncies

Millora

Informacid addicional, compartida
Comparacié

Trobada

Transparéncia

Referéncia

Possibilitat de coneixer experiéncies

Cercles de comparacié N Sof L
bﬂ intermur:ﬁcipal Eficiéncia energética en I'enllumenat public 111
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Més comprensié en els indicadors (més claredat)
No és suport el que rep, pero si seguiment

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
Per temps
No te la contrasenya o l'enlla¢
Per manca de temps.
Fa 2 anys va canviar de departament
Perque no tinc temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Tenir informacié i capacitat de comparar amb altres municipis
Informacid disponible

Informacid, comparatives y dades

La rapidesa de tenir informacié i poder fer comparatives, indicadors
Comparativa de municipis

La facilitat d'accés a les dades

Disposar d'informacio

Informacid facil

Dades

Alld obté dades que a vegades desconeix

112 Eficiéncia energetica en I'enllumenat public
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GESTIO SOSTENIBLE DEL VERD URBA

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de l'estudi estara formada pels 19 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal del Verd urba.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 19 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
16 enquestes valides, amb un error mostral de 10,0 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.







@ gip“tf"ié #DibaOberta ) y
arcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

index

1. Introduccidé i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visio global: satisfaccio, fidelitat i recomanacié

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Verd Urba pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié a p N
3‘, intermunicipal Gestio sostenible del verd urba 117
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Tecnica

A continuacid es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escenics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

118 Gestio sostenible del verd urba ‘; e ﬁﬁ;ﬁﬁﬁﬁ?gﬁ
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Aspectes Avaluats

Ticadors -
sccoo mesironds - Utitzociode ta Intercari .
(Espontania) rellevants del facils dobtenic cercles arup. per millorar delportal
e
e
sfcc Adequacis del y Aplicacié al
sattagsioamt o esuren bé el quel oo de “;g'g,ggg?;ggg | Fresertacio et oo e Utitarduna sesio
oo ) Vol mesorar encuesta per fomacies olsglon apreneniciges e formacio
P recolirdades adquirts ols tallers
Suport suficient o
Sonacs orharca Syportatnora ifcultsohor Fociiala gesto
Recomanacis omotora) Wonaizores &l iomacs
Genencre ot Srbchcods "
ioutacisper acer Drocticods Gesemer
rocoli dods
Reflcteiren @ resercia Uttt de realtzar
Fieitat eaiiar el senei Gexpens xems Unajomacade paravaler
lel municipi alservei cloenda anual ol
Contngutgo e
tes [p—

Rancamen

Endur-se algun
aspecte concrel of
millorar

utitatdel ibre resentocis
candistons atractiva

Necessitat del facitorce

lliore en paper

(=
_I [ I
(B3
=

—I—_I_—I——I—

Faciltat de frobar
lainformaci

Situacions que s

Rapidesa
rorganitzacio

alres ens
inferessats en
participar

ic les
dadesala
civtadania

Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

comarea

Argentona

Barcelona

Cardedeu Valleés Occidental 25.0%
Castelldefels

Garriga, la Valles Oriental 25.0%
Gava

Granollers Baix Llobregat

Hospitalet de Llobregat, I
Malgrat de Mar

Mollet del Valles
Montfcada i Reixac

Barcelonés

Sabadell Maresme
Sant Cugat del Valles .
Terrassa Alt Penedes
Vic

Vilafranca del Penedes Osona

n: 16

Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000




Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

M &5 la primera edicié

Il De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Verd Urba 5-%s s 35.6%

7.88 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts 6.3%
2.6%
% 0.6% .‘-4%
0.2% —
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
mVerd Urbd OTotal Cercles
n: 16
Verd Urba  6.3% 62.5% 31.3% n: 16
Total Cercles 00 6‘7?’ JV 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 31.3% dels participants en el Cercle de Verd Urba atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 7.88 punts.

intermunicipal

120 Gestio sostenible del verd urba &; Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de
Comparacié?

Millorar la recollida de dades

50.0%
Intercanviari compartir experiéncies i
informacié Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
43.7% variables / parametres / dades
Comparar i agrupar grups/municipis
similars
37.5%
- ., Més participacié / implicacié / difusid
Possibilitat de comparacié
28.0%
Facilitat de les dades
Fer seguiment
18.8% ¢
Punt de trobada amb professionals
Alfr
9.9% res
25.0%
No sap
= Verd Urbd CTotal Cercles

Cercle: 16 Participants
Total Cercles: 503 Participants

mVerd Urbd OTotal Cercles

Cercle: 16 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Compartir / intercanvi

18.8%

. - 25.0%
Comparacié / referéncia 1.3%

13.5%

Eina Util / fransparent / de quallitat / eficag

Informacié / coneixement / evolucié

12.5%

15.9% uVerd Urba

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia /
Eficiencia

6.3%

] 18.3% OTotal Cercles

Feina

Interessant / positiv / important

Ajuda

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacid

No sap 2.20%

6.3%

6.3%

6.3%

6.3%

7.2%
6.3%

Cercle: 16 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles es defineixen, principalment, com a eina de
Comparacié / referéncia (25.0%) i com a instrument per
Compartir / intercanvi (18.8%)

. Cercles de comparacié
j intermunicipal
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

3. Resultats especifics per fases

Di
Barcelona

putacio | uni.operta

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 62.5%

37.5%

2
o

tots els aspectes rellevants del servei
I |

40.6%

Els indicadors mesuren bé el que es 75.0% 18.8% n: 16

vol mesurar F'S%.él% 65.6%

62.5% 31.3% n:16
Els indicadors sén facils d'entendre

}4.4‘%4 6.2%

56.7%

31.8%

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular

mBastant

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

mMolt

Verd Urba 18.8% 62.5% 12.5% n:16
Total Cercles { 7.6% | 2\6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt

El 75.0% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi

Cercle Verd Urba - _

Total

S e o |

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

75.0%
60.2%
36.7%
18.8%
6.3%
J [ T 09%
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

n: 16
n: 450

B Verd Urbd

Total Cercles

"3.1%

111%
Total Cercles | 3 g 71.1%

20.9%

n: 450

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant

mMolt

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora IGREMAP SLP per
recollir les dades? (*)

89.8%
81.3%
mVerd Urba
Total Cercles
12.5%
6.3% 4.9% 5.3%
— I 16
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304

El 81.3% considera que el suport rebut per part de la
consultora IGREMAP SLP en la recollida de les dades ha
estat suficient. A nivell global de Cercles, el pes
d'aquest col.lectiv arriba al 89.8%

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Analitzar I'evolucié del servei 81.3%
Comparar els resultats amb altres municipis/ens
Prendre decisions
P : m Verd Urbd
Elaborar memaries o informes 31.4%
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 6'3%10 9% Total Cercles
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 5.4%
Altres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 16 Particioants Un 81.3% dels participants
n: 503 Participants . . .,
utilitzen la infformacio dels
Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Verd Urba Total Cercles Cercles per analitzar I'evolucié
tilitart . e e s

Ciers n__ S.G. CercleNINNNCACET del servei. Tot i aixi, els
Andalitzar I'evolucié del servei o 13 7.77 253 8.19 parﬁcipcmis que utilitzen la
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 9 7.56 288 8.24 inf . lab
Prendre decisions 5 8.00 127 8.45 "“ ormacio per e CI, orar ,
Elaborar memoaries o informes 4 8.50 158 8.29 memories o informes son els més

’ satisfets amb els Cercles.
(*) Pregunta de resposta multiple

.~ Cercles de comparaci6 A2 : s
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Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

68.6%

50.0%
43.8%
mVerd Urba
30.8%

Total Cercles

6.3%

0.6% n: 16

Si No Ns/Nc n: 503

La meitat dels enquestats (50.0%) veuen Uil realitzar una
sessid per aprofundir en I'andlisi i interpretacié dels
indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 8.88 Punts n: 16
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503

Presentacié dels resultats global
Cercle: 7.56 Punts

25.0%
n:16
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 7.50 Punts 25.0% n: 16
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.25 Punts n: 16
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.19 Punts 6.3% n 16
4.2%
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és I'aspecte més important (8.88 punts) en els tallers de millora, seguit de
la Preséncia en els tallers d'experts externs al servei (8.25)
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

63.8%
50.0%
37.5%
mVerd Urba
23.7% Total Cercles
12.5% 10.9%
1.6%
n: 16
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 50.0% considera adequada la freqUéncia dels tallers de
millora, mentre que un 37.5% preferiria fer més d'un taller a I'any.

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

87.5% 85.7%
mVerd Urbda
Total Cercles
63% 1% 63% 507
I I
Si No Ns/Nc n: 16
n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei
- El 87.5% dels participants consideren que la
Verd Urbda Total Cercles rici . l | lih it
n 5.G. Cercle n S.G. Cercle PG Icipacio en e S cerciles Il ha servir per
Si 14 793 431 839 millorar el seu servei (1.8 p.p. per sobre de la
No 1 8.00 46 7.27 dada global dels Cercles)
Ns/Nc 1 7.00 26 7.92

Aquests situen la seva satisfaccié global amb
el cercle en els 7.93 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

56.3%
41.6%
32.8%

25.0% 201% mVerd Urba

12.5% Total Cercles

- 6.3% 9.3% 6.3% 5.4%

. | 16
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

- 7.
Manca de recursos economics 87.5%

Recolzament politic insuficient
36.4%
La manca de recursos

Manca de persondl 57.5% 9.0 econdmics és la principal
dificultat per poder aplicar els
Manca d'assisténcia técnica per .
part d'altres administracions qprenentaiges qdqumts (875%
No he trobat cap dificultat dels pGﬂ'ICIpGn"S)
destacable .
" Verd Uba n: 16 Participants
Ns/Nc Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

3.0
ﬂ% 11.3% 2.4% 52.7% | 29.2%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

n:16

n: 503

Cercle Verd Urbd

| I
Total Cercles |: |:|:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

56.3% 58.4%

37.5% 39.8%

6.3% 18% mVerd Urba # Total Cercles
I
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 16
n: 503

El 81.3% creu que el llibre és molt o bastant Gtil i més de la meitat
dels participants (56.3%) opinen que seria suficient que s'enviés en
format electronic.
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Fase de Comunicacid i implementacid

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

®mNs/Nc mNo LN}

|
>
[N

202
o
S
&

37.5%
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica

7]

6% 36.6% | 56.9%

12.5%

3
>

Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles

Y

% 63.4% 32.0% n: 503

31.3%

2
o

Els resultats dels cercles es fan arribar a altres drees de I'organitzacid
8.5% 64.4% 27.0% n: 503

&

Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees n: 16
6.8% 84.9% n: 503
Un ter¢ dels enquestats creu que a la seva organitzacié la informacié
dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica (37.5%) i Cercle Verd Urbc NN
per un altre 31.3% els resultats es fan arribar a altres arees de Total Cercles T 1]

I'organitzacioé.

Fase de Comunicacié i implementacié.

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

25.0% 18.8% n 16
.. 4.6% 16.9% %4* 42.5% | 31.2% n: 503
mNs/Nc mGens Poc m Normal/Regular m Bastant | Molt

El 68.8% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Verd Urba

' Ve
Total CerclesI:E I:I:l:l
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Diputaci6 | .- operta
Barcelona

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

43.8%
40.5%
31.3%
26.5%
1.6%
mVerd Urba
12.5%9‘7% Total Cercles
6.3% 6.3%
1.6%
| | n: 16
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades 'any
setmana trimestre

Poca taxa d'utilitzacié del portal: un 31.3% no I'utilitza mai,
mentre que la majoria dels participants (43.8%) utilitzen el Portal
web "una o dues vegades I'any".

(*) A l'annex es recullen els motius de per qué no utilitzen "Mai" el Portal.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Us del portal?

18.2% 54.5% o

1 .S%
3.7% 13.6% l.O%n 43.0%

Ns/Nc mGens Poc

37.3% n: 381

Normal/Regular W Bastant mMolt

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

3.1 .
Kg% 8.1% 0$% 54.1% | 33.1% n: 381

Ns/Nc mGens Poc

Normal/Regular mBastant mMolt

Un 81.8% dels participants creuen que seria molt o bastant 0til realitzar una sessid
de formacié sobre I'Gs del portal i un 72.8% creu que el portal li facilita o li pot

facilitar la gestié de la informacié on treballa.
Cercle Verd Urba

Total Cercles

H .
A I I
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

83.2%
63.6%
H Verd Urba
27.3% Total Cercles
- ] 39% 9 ] % 2 97
- 7o n: 11
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors _ 42.9%
23.3%
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la [ NN 2557
informacié/dades 16.4%
H Verd Urba

Possibilitat de comparacié amb altres municipis _ 14.3%
I 157

12.9%

36.9% Total Cercles

Per avaluar i prendre decisions

n: 7 Participants

Fer memories i estudis _ 14.3% n: 317 Participants

7.6%

Un 63.6% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a 6)  [lllBastant dacord (7a8)  [IMolt d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 6.70 Punts 2.1% 18.2% netl
Total Cercles: 7.49 Punts 5~°%k‘i% 18.6% ’ n: 381

Es facil trobar el que busques
Cercle: 6.30 Punts 9.1% 9.1% 36.4%
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%) 3.1% 24.9% ’ 55.6% 11.5% | n:38]

Il

La presentacié és atractiva

Cercle: 6.50 Punts 9.1% 9.1% 36.4%

Total Cercles: 7.35 Punts S‘O%B% 18.6% ’ 56.2% 16.8% n: 381

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 6.70 Punts 9.1% 27.3% n: 1l
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% ’ 52.2% 121% n: 381
El funcionament és rapid )
Cercle: 7.10 Punts 9.1% 27.3% n: 1l
Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% ’ 551% 152% n: 381

Valoracions moderades en relacié amb el Portal. Només supera els 7.00 punts el Funcionament del portal
(7.10). La resta d'aspectes es situen a la part intermitja de I'escala de valoracions

. Cercles de comparacié > A s
G intermunicipal Gestio sostenible del verd urba 129



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Verd Urba 36.4% 36.0%

6.60 Punts

26.2%27-3

Mitjana Total Cercles

9.1% 9.1%
7.51 Punts 59 0%
0.3% 1.3% ]
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m Verd Urbd OTotal Cercles
n:
Verd Urbd 9.]% 364% _ el

Total Cercles 39%%% 15.7% ’ 62.2% 16.5%

Ns/Nc ™ Valoracio Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria  ®Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié moderada de 6.60 punts.
4 de cada 10 participants atorguen valoracions entre els 7 i 8 punts; mentre que un 9.1% es mostra insatisfet

4. Visi6 global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Verd Urba: 8.00 punts 37.5% 38.0%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts

0.2% 0.2% 1.0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 16
mVerd Urba OTotal Cercles
3.8‘7+ 47 .9% 47.9% ‘

Ns/Nc B Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 31.3% dels participants en el Cercle de Verd Urba atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.00 punts.

(*) Aquesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

. 39.4%
Mitjana Verd Urba: 8.63 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts 31.3% 31.3%
28.2%
25.0%
20.5%
63% 63% 1%
2.6%
1.2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
mVerd Urba OTotal Cercles
37.5% 56.3%
4.2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) ® Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle de Verd Urba sén bastant proclius a
tornar participar en els Cercles (8.63 punts)

Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

. 43.8%
Mitjana Verd Urba: 8.88 Punts

39.4%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
29.2%
25.0% 25.0%
21.3%
63% 7.0%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0%
— —
9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8

n: 16

mVerd Urba OTotal Cercles 02
31.3% 68.8%
E)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Defractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) H Promotors (9 a 10)

El 68.8% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que no es registra cap
detractor.

Cercles de comparacié a . N
&', intshnuRcio Gestid sostenible del verd urba 131



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Valoracid Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a

6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁl 'ﬁ' 'nl 'ﬁ' 'ﬁ' |ﬁ. l“l 'ﬁl
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 I3 7 8 9 10
I | | I
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Molt bona predisposicié per recomanar el

43.8%

Cercle a terceres persones o institucions 39.4%
(68.8% de NPS). Els participants en el cercle de 9.3%
< N 25. 25.
Verd Urba tenen un NPS superior al global 5%, 37, 50 | Verd Urba
OTotal Cercles
6.3%7.0%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0% ﬁ
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Crsivesen
( 30% J( s ([ _em ) [ Nps:+657% |

132 Gestid sostenible del verd urba b cerdes ﬁﬁ;ﬁmfnﬁ;ﬁ



Resultats de I'enquesta d’avaluacié dels CCI

‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona
5. Annexos

*J0Z}IPUD B[2J92 |D Jopadns J0}NSS UN UBUSLqO anb $8]0182 s|o uanbipw so PISA U3
"0L P 0 8P SUOIDPIOIA ()
Jupysog | oW ap jobBaIbp abjpjusdIad (1)

6g U 6z U L Lz:u Ly :d 6z U VAR 8Ly 8c:u geu tg:d seu 6l U 8cu seu Lg:d ggu - gos U

%SLY %069 %L99 UlVL %ULOL %S'S? %VT8 %Ll %LLS %989 %L'LS %989 %b'89 %00S %v'lS %vLlL %P 09 %8E? (Aup,| B ) PPENbSPD 59 PIOJIL SP SI|IP} SIPP PIDUINbSY O -

dIDIUNW |8 US IDIOJILU D }210U0D 840adsD UNBID 8s-INpu3 -

s0'8 8v'8 00'8 L9°8 s9'8 9L'8 00'8 L8 658 6T'8 LS8 9C'8 ve/ Lz'8 €L'8 oL's €98 or's

AISS D SUISIX® SHBTXS P DIOUSSAI -

so'8 yL'8 S8 oc'e ev'e 9v'e 9L/ 88’8 VAV €8 oc'e €28 [aava 88/ (441 €v'e €28 61’8

S
O
5
1

(2)|©AI9S NBW [9P SEPDP $3] IDZYPUD,P PIOY,| D HiodNs -

oo'8 Lz'8 LYL €€'8 L9°8 oL's cL'e 9L'8 zce'8 €8°L se'8 €8 VAV [4- WA €8 S6°L 1441 9L'8

oL's 9L'8 8S°L 68°L 958 145 vé6'L 8L'8 €v'e 09°L so'8 60’8 9CL V9L 6T'8 00’8 [4- WA so'8 (1212492 9P SIPCOIB SIOHNSSI SI9P QIODIUSSId -

(dnIB ue selUBLEdXe,P INUDDIBIUI -

€e'8 vLé SL'8 LE6 20’6 LL°6 148 S9°6 8L'6 ov'é vLé vLé 1z'g z8'8 €88 vTé 606 LO6 152409dsD sjuSNBSs S|EP UNDSPPPD JuppodW!

59 DINSELW DUIND US ‘0L D 0 9P LOJOA ‘DIO|IL B SIS|ID} SO 840adsay

%L68 %L68 %EEB %000L %000L %L68 %lVvé %688 %E68 %UEV6 %U000L %LLé %L'Vvé %L'T8 %bT8 %C9L %678 %E06 | ssepop so|jooeliad podns souw ingal JOADY,P PLNDY O o1opindia

/pI0}insuoD B 8p ppd 1ad jusIoyNs pOdNs jNGal DY SNb DISPISUOD

201D O] Jjj0d21 1od {pNbapD susB

UET6 %L68 BOSL %EI6 %L %T6L %OO0L %Ubvé %E68 %000l %TS6 %b'lé %000l %G8 %988 %000L °  %0T6 ) )
© 20d JUBYSPQ ‘oW $© PsENbUS,| 8P JPWIO) |9 anb NBID
%9ST  LBVYY BLOL UTTT %LES %YLV %Ve6T %LIL %b6L9 %LLE %BET %b6TT %9TS %bTV %V'LIE %v'Ts : %L9€ 241US}CO,P S|IDLIP O SIOR} UOS DiseNbUS| P SOPPP s8] anb NaID
%IV8 %996 BEBS %G8 BLTE UL'C6 %VT8 %688 %OSL %Y L6 %OO0L %6T8 %LV6 %LS8 %LL6 %S06 %8I8 %LLY OLIDBUL 0 o o o o Ao S o
A
BLEB UBTB UTES UBLL %L USTB %l've UBLL %L %000 %UTS6 %98 %TYS %IBL UEVe %UTS6 %6VS %588 (OIPUIUG.P S19B) UGS sioppoIPUIsia - N
s
UbLE %996 %EEB %68 %L'S6 BL8 %K'T %000l BIT8 %LL6 %000l %EVE %G68 %G8 %O0OL %T'S6 %906 %BT6 (RINSaL [0 53 20k 19 94 Uainsaw siopooPUlsE - B

H:_mxﬁmm ep D
USTE %996 BOO0L %O00L %9L6 %996 %000l %rve %6T6 %000l %TS6 %000l %000l %r'96 %LL6 %000l %906 %996 | oI oo e e o e op

NDIB NS |9 LOJOA ‘SIOPODIPULP WNSS1 81pOND [0 010PIRI UiV

Jopjunsuos

BUBIA DRION LETEL I
sppioog  9PPIN0R  gipinyns o207 [ snpisoy o) s|po07 EEINEEEF] o |ossaiq  dNqnd jo sanb 32190
sip207 1 T 0 P snasnw 019D 1 snpIsaY 5P spodsg < ap “
SIPAISS  qovor  SIBAISS ol ool DIGNO “odiunw SooIW oINS sods3 oocq  S9I09s3 uswinjuz -sjonqig Dol

puPyO

DIO|IW | PINSSN ‘AUSSSI 9S04 '$9|049D 8P DAlPIOAWOD




‘ #DibaOberta

‘O @®
RS
£3
30
.pa
om

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

91U

2aIN PIRA

*JDZ}1IPUD 821D |0 Joadns J0}Nsal UN Usus}qo anb sa[21ed sjo usnbiow s pleA u3j

"0l P 0 9P SUCIODIOIDA ()
Jupysog | oW ap jpbBaibo abjpjusdiad (1)

O
v
n
1
v
A
v

66U Sz ZlU LU Iy ZU /IU gL B SEU IZU SR 6LU gz SB[ €S g0§U
UL  UTGL HOOOL U9SS USRI USSY  UVTB  UTTL  UOSL  UULS UL LY ULEL LY WL BULS  GELI BIBI | e ioimoro o omme o st e e e
80€C L0779 €€ I8Vl €89Z  wlve  €5€C (991 lLse LS 98Ty 1LST €501 €1Z /S8 Yl L0 STST SuoIsIoop SIpUSd
95T sv'e 000 ose 9L6 069 88's 000 |4 000 000 L5'8 S0'LZ L5°¢ L5'8 T5'6 e LE'S 19SS [9P JUBWIDUOIDUN [8 IGOS DIUDPDINID D] JOULOJU|
€269 6LEL  [9\y  9TeS 6T 8T8  Y6TS  8LLL LSS 0008 TYLy 98Ty 68US L0 98T9  6L9L  SLV9 | 9KLS $UB/SIGIDIUNUI SBIID GUID S{OHINSS1 50 DIDAWED
YS9 L6899l €8€E SUve  L0T9 904y 0005 [SES €Vl 98Ty /S8 8FUE  WILS LSy EVLL Z9éE 0808 19ASS 9D 1oNIOAS, IOZHDUY
eLrs sv'e €€'8 e 88y 069 9LLL 95°S LS°C eVLL (744 evLL 9T'S ev'ie L5°'8C L7484 §S°L 56’8 §1910U0D $8129dsD BIQOS SIPNISS IDZ|DBY
8€'SL 069 L99L WL TEL 089  €S€C  8L/Z L0l wILL SOl L§'®  TE9T  pl'L  LS'® 9Ly 6%l | €60l PN1UNG QIOLIOLLP SOPUBISP D DISOTSe) 10UOQ
8eSl  eyve €88 SU'gy 08y 8Ely  €SEC  L991  E¥y LS8 IBET  6TVE VIS LLOL 6TVl TG6 0995 WWLE | o oo o oo o
0ot gmes D om0 ST ey NN qoupey N oo weds M S omen owna sl gy

IodpnW
o

1ousen

OIDDN|DAY, P 8SD4 $8|24892 9P DALLIOAWOD




Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona

}DZ}|PUD 812192 |D JouadNs {DJNSSI UN UBUS}QO anb $8]0192 s|@ uanbipw s piaA ug
‘0L P 0 ©P SUOIOPIOIDA ()
‘Junisog | oW ap jpbBalbp abipiusadiad (1)

oL:u 6gu 6z:u cLu £g:u Ly 6z u yART) 8lL:u gzu geu Lz geu 6lL:u gz:u geu Lz €5 U £05 U

. . . . § . . . . . . . . § . . . . 59910 S2UID
%9°C %E0L %L1 %00 %0°CC %E0L %6'S %LLL %00 %98 %00 %98 %8Sl %9°€ %¥LL %56 %S°L %E€'8 QUID JUBWDJUN[UOD USZHIOUD S $9|2199 S|P SI0HNSSI S|3

o1o0z)1upBIo,|

BELL LT ALY WL %Ry BLOT %LU BLIL USES WY UEVL  %OOT  %9LS  WIT BETC  UEEE UEE BOLL | o soup 0 oawb Ub) o S0l S aotmer 4
d d

%YUST  %LT ULy UTTT  %OEE  %OLE  %USET  %EBE %W %LLE  %VTS  %00T  %9LE  ULTE  UECVE  %6TV  %EET  %0TE anb se010 QD oPodet 19 o stoories ou 18
R

. QISID8P 8P S||2AIU SO PALID $8]218D S|op QIoPWLIOJU| D 5

L9 %YES %Ly %CEE  UTEL  UBYY %Ly %EBE  UYES  %LSY %YLV %009 %TEY  %LOS  %DO8  %USTY %99S %9 ooozyuosio ¥

DASS D D UBUOP 58 5jUBNBAS SUOIDDNYIS $8] aNb NBID 1

N

%1°T8 %8'C8 BL99 %¥°0L %L'TS %iTL %0°00L B8LL %0'SL BLLL BL99 %6°T8 %568 %6'T6 bl LL %L'S8 %L°88 %6°'1L8 0 20d ‘JupisPQ ‘{ow $9 anb N8I ‘9219 [P 3

D| 8P SUOISN|DUOD $8] US|INDS1 S8 UO (DUl 81q]| [ O1OD[8I U3 o
2 b 6 d

%uSVe %996 i %026 : %926 : %88 LS8 %66 %0SB %008 : usle Bl'L6 : : %688 | unps0q 1ow Joise o onb 1o DEsuicl o, on 10wy 01 B

: 1

sionbepp susb  KCl

%8 %O00L : %zse : %8ce : %688 61T %LSE %S06 %008 : %L UL : : HOL8 | o 500 upisog How 10ise DU 1MBUNLOS 10 St nors s [
DY S|PND $8| D JUSWDOUD} BP SEPDUIO| $3] D OIODISI GUIY
1) z812180

%1°T8 %l'€6 ° %L99 ° %C 98 E %T'TL %1°T8 %009 %L°99 Bl'LL ° %6°L9 %L'G8 N . %b'9L |op sioyNsal sjo JuswooNand Jojussaid Jod [PNUD PPUSOID
N s9 anb naio pINsew puiNb u3z

%YT %SOl %E®  %L'E %V %bE %00 %S %L %6T %00 %LS %S %YEe  %LS %Y %6l | %Y SIaoDIsEp 1}INOYP dDD JOGOl DU ON
YO %YLT  BLNY BLOY  %LE  %LLS  %S€T %68 %9BT  %L'SY %8S %6Tr  %9lE  %LSE  %ULL BUSS LIS %9 1uSIoYNSUY DIYIOd JUBIDZI009Y w
2

%T8T  UWEL %00 %9eT  %TTIL  %EOL  %ES %S %LOL  %bLL  %EVL  %6T  %®SL  %EVL  %6TT  %S6 %80T %EVL SUOIODUSIILPE
souI0,p Hod Jed DU} DIDUBSISSD,P DOUDW \
n
UL %ESL  UEES  %YOL  UE8Y  %TSS  %WT8  %O0S %W BLULS %L %YLS  %TY8  %LOY  %bT®  %98T  %l'6y | %06 jouosiad ep DOUDW o
S IQUODS SOSINDSJ BP POUDW w

%8°0€ %E8Y %L Y BLYL %6'EY %Y LY %S°9L %1719 %005 %EVL %9 LY %6C9 %C €9 %6°L9 %EYS %58 %T Y9 %E°8S £519]|0} 59 U SILINDPO $9BJDJUBUSICD S} DIYORI
D] O Jopod 8p PIOY,| D $IP}NDYIP sjPdIdUNd $9] UOS SBUIND

b [s] d
YUET  %LTY %CS %GBl %Sy %YLy %Ll %SEE  %v9y %00y  %98T  %VLE %Il %SEE %SVl %98T  %LLE  %BTE Ao N e T 1 Uty e e ot

¢19AIDS N3s |3 JeJo]|iw Jad JIAISS

%9°Y8 %9°96 %L'99 %688 %1°56 %T 98 %Y'T8 %E'EY %E'68 %008 %L'S8 %YL %T Y8 %L'S8 %L'S8 %T'56 %678 %L'S8 ey 1| sAue s1a112p s[> U OPEIEAWO 3P 58018 S|P OIPDAIDNIOD D]

Jopinsuod oURIA DloloN
oain pion IR p  SIDIYND  pupjuswY Popowioup oo SPADIOW o see oo oL guoge SOURds3 polsnuw |ossaiq onand 1oroL
s SI9A198 001519MI8S  SI9AIDS ipjainbas dRunw PTEIETY 7 P juswjoDy sipds3 9p s9J03s3  $9J0253  jpUSWN|UT

ouPYO 1ouseD

olopjUsWaduWl | OIDD2IUNWOD) 8P BSP4 *$8|2J8D 8P DAIIPIOAWOD

135

Gestio sostenible del verd urba

Cercles de comparacio
intermunicipal



‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

*J0Z|PUD 910182 |D JouadNs J§NsSaI UN UBuUaLqo anb $8]2182 s|o uanblow s pIaA u3j
"OUDWYSS D] D SOPPBSA SONP 0 DU | PIP PP 8GRI Op BIBD 640jUSDIRd |
‘0L © 0 ©P SUOIODIOIPA ()

‘Junisog | JoOW ap 1pbBaibp abipjuadiad

oL:u 6¢ U 6¢ U ZLu LU 1y:u 6z U yARC 8lu 8z U geu 1gu geu 6l:u 8z u geu gy £eu €06 ‘U
ov'L (44 0L'L 9LL 9¢'8 SS°L . €LL wiL ¥S'L 008 0LL 1L €89 Tws'L €69 0L 152 018U US ‘[0LOd [8 QUUD [0GOID O1PIDISOS
oLz 'L y0'L oz €9°L vé'L 9L . 8LL LLL 60'L LS°L 05 0L 002 §S°L 199 89 6TL gfuSWIDUOIOUNY 9P DSIPIDY
0L9 L0L 88’9 0T'L L L6'L 989 : L6°9 L9 eLL L LS°L 189 959 UL o9 1579 ¥0'L (ySIIo}UOd B14US GIODBIADU S JO}IO04
q
059 69°L (437 08°L S9°L vee 7L : 00 ¥6'9 LI'L €6'L 68°L €69 002 98°L 089 089 S€L (7 PAHODHP OIODJUSSRId 3
M
0g'9 1z’ 96'9 09°L S€'L [4: ¥ 99 ! L L9 60°L 9L 9L €L (A 169 089 96'9 60°L (7/P5Nq 58 8N [8 J0C(O1} BP JDIODS
@IPHOd [0 $909D,p OIS0
0L'9 9L'L 8¢L 09°L 0z's SL'8 €L : 05°L wiL 002 (YA 0L 08°L [45%% 6€°L €e°L JA 4 'L ssjuanBss $9109dso sjo GUID PI0dD,P 1
NoIB Nas 8 0| © O 8P LIOJDA ‘OHOd [@ QUID QIOD[a) U3
oo oo . . o o oo . o o o/ o oo oo o . oo . o (15 %) zs9nBUI} |9 OU Is 9P 8}0adsal PUIS) d
VARSEN %8'€6 %088 %8I8  %TIL %bhs %818 %606 %TV8 %0V  %LLS  %98L %889  %LTL %9T8  UEEL %0V6  %TE8 0 D 118§ 10[0A UNBID DHOAD || [D4Od [D 5899 JUB] w
(1 £D1IDGRI} UO 19AISS [9P QIODULIOMUI D| 3P
VAN %4906 %088 %606  %TS6  %CLé  %LTL ) %606  %TY8  %0T6  %L'S8  %L'S8  %EL8 %88 %048  %EEL %006  %l'L8 011596 D] 10100} jod I 0 DS} If [pHOd |8 8nb NBID
o o6t 0" o4/ AR g o/ B CAN /6", 0" o0 0" %0 g /9" %0’ 0" g 1y $I0HOd [9P 50 81905
VARCEN %4SL8  %0T6 %BLTL  %L'S8 %8/ %LTL %606 %568  %09L %EV9 %0'SL %0SL %818 %9T8 %009  %0¥8  %E08 OIPDWIOY 8P OISSES DUN JOZIDAI (11N DLSS SNb NBID
o/ 949" o %0 %0 %0 %0 . %0 %0 %0 %0 o9 %0 %0 %0 %0 o . (98510007 SISAISS 8P | DIINQUOD3
%E'9 %9°C %v'€ %00 %00 %00 %00 %00 %00 %00 %00 %98 %00 %00 %00 %00 %8'€ %9°L 0IOPULIOULP [OHO4 [0 DZYIN DIPUSNDSI DUIND qUIY

PURIA

Iopiwnsuod

$ouQds3  DIsHW [ossaiq 21904 sanb

SPI2OS  gpodnoop  SIDINKND  pppuswyy 9907 ofejoN 1 snpisay

Ll 19, o . N 012DIp3} $|D207 sall spods: o

A sones  smeorsewss  spaes  ojainbas OPIPIW 55 wowmiony SIPIC159M - shodsa spdsy  9ps9|ods3  $90953  ypusWI|UZ 1oioL
ouRYO 104s99

QoM |DLIOd "$8[2J82 9P PAIILIOAWOD




dels CCI

Resultats de I'enquesta d’avalua

‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona

%8'89

oo'8

88°L

oqIn PIaA

6€ U 6z U ZlLu £T:U vy 6z U 41U 81 :u 8z :u geu 1z ge:u 6L :u 8z :u ge:u gy eg:u €05 U
%065 %€ 6L %E'8S %0°€9 %L'TE %S5°G9 %Y 6T %688 %L°09 %0°08 %L99 %bEVS %6'LS %6 1S %EVS %9 LYy %9°€L %L°S9
06’8 LE6 S/'8 8/'8 L) 98'8 4% 86 0s'8 Les 98 €9'8 6/°8 /'8 98'8 (VA 90'6 T6'8
LL'8 8€6 898 8.8 1S5°6 068 8’8 90°6 19’8 €T6 8’8 €98 898 $8'8 €88 9L°8 00'6 888
SL's 98'8 €8, 958 €88 8g'8 :1: 8.8 k4 098 ;14 90'8 008 928 vs's 8g'8 LL'8 L2°8
L6L 298 THL €28 068 14 88°L 0s'8 008 &v'8 ves 14%} [44} viL's L5°8 008 008 LT'8

Jopinsuod ouIA
s|pos ©190dn20.p s|pIn|ND 1p207 10 9PPWIOLP sipdpunw o[24aN | snPIsay ds: $21u9ds3 pIIsOW lossaiq ana0d sanb ey
SlpAles  SooISIeASS  slpasss IDRINBSS  boljod pdoway  SMSOW oo gy SIOPIPIW sipS01sud - spodsa sipds3  opsojods3  sejods3  jpuswNUI  -2joNqid U=

ouO

DO OIDDIOIDA “$S8[2I8D 8P PAILLIOAWOD

137

(a10422 |D spualalal so10adsD
S|9 S}0} S}PIOJDA dOD UN) LDUOSaND [9P [DUl [0 DZ}||D8I SO | PPOIODADDBI SO OIOIDISHDS PISONDY ‘DISENDUS | JUDINP SEPDBBA SENP DZ}I|D31 S8 218D [© UID [DJOID OIDDDISIDS B 8P PiuNBaid P (Z)
uouolsanb [op Idiound [0 DZ{Da1 $8 | PIURIUOASS SO OIDDDJSIDS DISENDY ‘DIsENDUS | JUDINP SEPLBSA SONP DZ}I|DS1 S8 82180 |© UID [PJOID OIDDDJSIDS B 8P PiuNBaid BT ([)

Gestio sostenible del verd urba

D0 ep) ssiodpunuIUl
ua updiouod ‘gL P Q Op

SDIOdWOD 8P $9|219D S|8
OWOoDaI PINSBUW PUIND U3

O—20m<

(01 © 0 2p) gso10D
sjo ua JodioIpd D PLUPUIO} ‘0 B 0 9P ‘PINSSW DUINb U3

(01 © 0 @p) yodioupd DY 9)s0A [oNb |8 us olPIDdWOoD
2P 9J2I8D [© qUUD QIDDDJSIIDS DASS D] ‘O © 0 9P ‘UOJDA

2
v
d
(]
a
v
A

[¢]

1od DY 9450A [PNb |8 Us o1PPIDdWOoD
8P 92190 [ GUID QIDDDISHDS DASS D| ‘OL P 0 P ‘LOIPA

Cercles de comparaci

©
i<
o
c
S
£
£
9]
2
=

’,



Diputacié

» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

87.3%
75.0%
B Verd Urbda
Total Cercles
18.8%
- 6.0% 63%  68% e
. n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?

Del Valles Oriental
Area Metropolitana
Professionals d'espais verds de Catalunya

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Comparativa

Poder compartir experiencies amb altres municipis.

Possibilitat de trobada i compartir

Compartir informacio.

Intercanvi d'experiéncies entre diferents municipis i poder compartir problemes
La informacié comparativa amb altres municipis, punts forts dels municipis
Debat

Comparativa entre municipis

El fet de poder contrastar i compartir experiencies amb altres municipis

Poder comparar indicadors

La interrelacid i I'andlisi de la situacié

Comparacié de dades entfre municipis

Conéixer la realitat del municipis i comparar-los amb un mateix

La filosofia de fer un debat entre ajuntaments per millorar el servei i comparar dades
Possibilitat de compartir el coneixement amb altres técnics

La interaccié amb problematiques d'altres ajuntaments
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Més seguiment ,cada 6 mesos

Revisar indicadors

Recollida de dades impliqui menys feina o en époques de menys feina
Intentar fer arribar la informacié als politics

Les dades comparativament

Millorar el tema dels parametres

Facilitat la metodologia de recollida de dades

El rigor de les dades en alguns casos

Diferencia entre municipis grans, mitjans, petits, etc

No s'han revisat els index (es va dir que es faria) No es poden comparar certs municipis
Els indicadors,més informacié en els tallers

El fet de prioritzar anualment algun tema

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Bon servei

Comparacid

Coneixement, comparar-me
Compartir

Intercanvi

Qualitat

Punt de trobada

Compartir

Informacio

Eina fonamental
Comparacid

Suport

Punt de referéncia

Utilitat

Feina (negativa). Parar per analitzar (positiva)

Cercles de comparacié a . N
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Poc estandarifzat la forma d'obtenir les dades

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Un dialeg més fluid i amb coneixement (eren nous)

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
Per qué no el coneixia
L'utilitza el tecnic
Per qué no esta acostumada a fer-ho i per qué amb les conclusions ja en té suficient
No I'hi fa falta
Manca de temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Coneixements

Tenir dades macro que permetin planificar

Fer informes,comparar amb altres municipis
Immediatesa en poder tenir dades o informacid
Informacid téecnica de suport a la gestio

Tinc las dades de forma rapida

Informacid dubtosa

intermunicipal
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SERVEIS CULTURALS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacid: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del gqliestionari: aproximadament, 15 minuts.

o Univers: la poblacié objectiu de l'estudi estara formada pels 13 técnics
municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Serveis culturals.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 13 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
12 enquestes valides, amb un error mostral de +8,2 %.

o Calendari: el treball de camp s'ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg de 2018.
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1. Introduccié i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Serveis Culturals pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié .
3‘, intermur:ﬁcipal Serveis culturals 145



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacié

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestié i tractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urbd 16 84.2%
Total general 503 92.1%

. Cercles de comparacio
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

NATR Comarca
Castelldefels
Granollers
Hospitalet de Liobregat, I Baix Liobregat 25.0%
Igualada . .
Manresa Valles Occidental 16.7%

Mollet del Valles

Prat de Llobregat, el
Sabadell

Sant Cugat del Valles
Sant Joan Despi

Vic

Vilafranca del Penedes Bages

Valles Oriental 16.7%

Alt Penedés

Anoia

Barcelonés

Osona

n: 12

Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W s la primera edicid

Il De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Serveis Culturals 41.7%

35.6%. ;5.6%

7.92 Punts

33.3

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
2% 04%  14m 26%
0.2% o
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
m Serveis Culturals OTotal Cercles )2
n:
Serveis Culturals 66.7% 33.3% n: 12
0.6%
Total Cercles %OJV 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc ®Valoracié Insatisfactoria  © Valoracié Acceptable  # Valoracio Safisfactoria  ®Valoracié Molt Satisfactoria
0a4) (5a6) (7a8) 9 a10)

El 33.3% dels participants en el Cercle de Serveis Culturals atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 7.92 punts, 0.35 per sota del total de Cercles.

. Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

41.7% Actudlitzar, definir i unificar indicadors / 33.3%

Intercanviar i compartir experiencies i N N
P P variables / parametres / dades

|

informacié
43.7%
Augmentar el temps/freqiencia
25.0%
Possibilitat de comparacio
28.0%
Millorar la recollida de dades
16.7%

La informacid, els resultats, els indicadors

8.5% Facilitat de les dades
16.7%
Metodologia de freball Alfres
8.7%

16.7% Res / Esta bé

Altres

5.6%
No sap
mServeis Culturals CTotal Cercles
m Serveis Culturals OTotal Cercles
Cercle: 12 Participants Cercle: 12 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

41.7%
Eina Ufil / transparent / de qualitat / eficag

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia /
Eficiencia

m Serveis Culturals

Compartir / intercanvi OTotal Cercles

Andlisi / avaluacié / reflexié

Comparacié / referéncia

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacid

7.2%

Cercle: 12 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles destaquen com a eina Util, fransparent, de
qualitat i eficag, per un 41.7% dels participants

- Cercles de comparacié )
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3. Resultats especifics per fases

#DibaOberta

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 91.7% 8.3% [P

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 16.7% 75.0% 8.3% n: 12

vol mesurar F'S%.él% 65.6% | 27.2%

n: 503

Els indicadors sén facils d'entendre

}4.4‘%4 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Serveis Culturals 16.7% 16.7% 41.7% 16.7% n:12
Total Cercles 7.6% | 216% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt
El 58.4% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Serveis Culturals NI NI
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles || | [ [ |

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

58.3% 40-2%

36.7%
m Serveis Culturals
Total Cercles
16.7% 16.7%
8.3%
2.2% - 0.9%
n:12
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

Serveis

1.1%
Total Cercles [3.8" 71.1% 20.9%
1% n: 450

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la
Diputacié per recollir les dades?

91.0%
83.3%
mServeis Culturals
Total Cercles
16.7%
5.5% 3.5%
n: 12
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 199

El 83.3% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacié ha estat suficient.

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Analitzar I'evolucié del servei A1.7%
I 41.7%
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57.5%
5%
Prendre decisions 33.3%
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 10.9% mServeis Culturals
- . 8.3%
Elaborar memories o informes 31.4% Total Cercles
. . . 8.3%
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 5.4%
Altres finalitats Fw 8.3% W ‘ "Per millorar el servei"
Ns/Nc 0.6%
n: 12 Parficipants El 41.7% vufilitza la informacié de:ls
n: 503 Participants Cercles per analitzar I'evolucio
Sotaccit o o Corcl e ool del servei i un alire 41.7% per
afifaccio amb el Cercle, segons les principals Serveis Culturals Total Cercles
i oder comparar-se amb altres
utilitats n S.G. Cercle] n S.G. Cercle P P ..
Analitzar I'evolucié del servei 5 7.80 253 8.19 municipis.
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 5 7.80 288 8.24 Els participants que utilitzen la
Prendre decisions 4 8.50 127 8.45 informacid per pendre decisions
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 2 7.00 54 8.30 sén els més satisfets amb els
(*) Pregunta de resposta multiple Cercles (850 punts)
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

100.0%

68.6%

mServeis Culturals

Total Cercles

30.8%

0.6% n:12

Si No Ns/Nc n: 503

Tots els participants del cercle de Serveis Culturals creuen
que seria Util realitzar una sessié per aprofundir en I'analisi i
interpretacié dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 8.75 Punts n: 12
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 7.58 Punts 25.0%
n: 12
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 7.67 Punts 16.7% n: 12
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.25 Punts n: 12
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
rcle: 8.00 Punt: .
Cercle: 8.00 Punts 16.7% n:12
Total Cercles: 8.40 Punts FQ% 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies (8.75) i la presencia d'experts externs al servei (8.25) son els aspectes més
importants en els tallers de millora.

. Cercles de comparacio
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

66.7% 63.8%

25.0%

m Serveis Culturals

Es adequada

23.7% Total Cercles
10.9% 8.3%
1.6%
- . n: 12
Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 25.0% preferiria una freqiéncia més elevada dels tallers de

millora.

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

85.7%

66.7%

m Serveis Culturals

Total Cercles

16.7% 16.7%
Si No Ns/Nc n: 12
n: 503

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Serveis Culturals
n S.G. Cercle

Total Cercles

n S.G. Cercle
Si 8 8.00 431 8.39
No 2 8.00 46 7.27
Ns/Nc 2 7.50 26 7.92

Cercles de comparacio
J intermunicipal

El 66.7% dels participants consideren que la
participacioé en els cercles li ha servit per
millorar el seu servei.

Aquests situen la seva satisfaccié global amb
el cercle en els 8.00 punts.
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

50.0%
41.6%
32.8%
25.0% 21.1% m Serveis Culturals
16.7%
9.3% Total Cercles
8.3% . : 5.4%
J n:12
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503

d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 83.3%

Manca de recursos economics

Recolzament politic insuficient La manca de personal és, per un
83.3%, la principal dificultat per
poder aplicar els aprenentatges

adquirits

No he trobat cap dificultat
destacable

Manca d'assisténcia técnica per
part d'altres administracions

n: 12 Participants
m Serveis Culturals Total Cercles

Ns/Nc 50% n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

n:
3.0
Z&% 11.3% 2.47% 52.7% | 29.2% ‘

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Serveis Culturals

| I
Total Cercles |: |:|:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

58.3% 58.4%
39.8% 41.7%
m Serveis Culturals
1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 12
n: 503

El 66.7% creu que el llibre és molt o bastant Uil i el 58.3% creu que
és necessari tenir-lo en paper

. Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid i implementacid.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No LN}

>
~

3 3
33
S
e}

. L . . s . 25.0% 33.3% 41.7%
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica

6.6% 36.6% | 56.9%

. N - 8.3% 50.0% 41.7% .
Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles ° ° - 12

4.6% 63.4% 32.0% n: 503

) N - 16.7% 41.7% 41.7% .
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de |'organitzacio - 112

8.5% 64.4% 27.0% n: 503

Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees B 73107 16.7% n: 12

6.8% 84.9% %| n:503

W
>

La situacié que menys es dona entre els participants del Cercle és
I'analisi dels resultats amb altres arees (16.7%); la resta de situacions es
donen en la mateixa proporcié (41.7%) foal Cercles ]

Cercle Serveis Culturals ]

Fase de Comunicacié i implementacié.

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 83.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Serveis Culturals

L
[T]

1.

Total Cercles

Cercles de comparacio .
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Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals
Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)
50.0%
0.5%
33.3%
6.5%
21.6% m Serveis Culturals
8.3% 9.7% 83% Total Cercles
1.6%
| . 12
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any
setmana frimestre

El 50.0% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades I'any", seguit d'un 33.3% que ho fa "una o dues
vegades al trimestre”

(*) A l'annex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Us del portal?

n: 11

1.3%

{3 7% 13.6% 1‘0% 43.0% 37.3% n: 381

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular W Bastant mMolt

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?
9.1% 9.1% n: 11
Bl 8.1% 54.1% 33.1% n: 381
08% ©'° 08% 1% 1%
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant | Molt

Un 72.8% dels participants creuen que seria molt o bastant til realitzar una sessié
de formacié i per un 90.9% el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la
informacié on treballa.

Cercle Serveis Culturals - _
Total Cercles I:I:I:l

intermunicipal
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

81.8% 83.2%

m Serveis Culturals

Total Cercles

18.2% 13.9%
2.9% n: 1l
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis _ 33.3%
36.9%
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors _ 38.3%
23.3%
Per avaluar i prendre decisions
12.9% Total Cercles
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la _ 11.1%
informacié/dades 16.4% n: 9 Participants
n: 317 Participants
4.7%

Un 81.8% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc -En desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a ¢) -Bosfom d'acord (7 a 8) -MOH d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
sl
Cercle: 7.60 Punts 2.1% 2.1% n
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%|4.5% 18.6% 47 8% 24.1% n: 381
Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.60 Punts 9.1% et
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%\1.1% 24.9% n: 381
La presentacié és atractiva
s
Cercle: 7.80 Punts 9.1% 9.1% "
Total Cercles: 7.35 Punts S‘O%B% 18.6% n: 381
La navegacié entre pantalles és facil
Cercle: 7.20 Punts 9.1% 18.2% n: 1l
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% 52.2% 121% n: 381
El funcionament és rapid )
Cercle: 7.10 Punts 9.1% 27.3% n: 1l
Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% 551% 152% n: 381

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Presentacié atractiva (7.80 punts)
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Serveis Culturals 63.6%

7.70 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts 91% 91%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5

mServeis Culturals OTotal Cercles
n:

Seweis CU”UI'Ols 9.]% 9]% _ et

16.5%

‘ n: 381

3.9%
Total Cercles ez 15.7% 62.2%

Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria  ®Valoracié Molt Satisfactoria
(9a10)

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.70 punts.
8 de cada 10 participants atorguen valoracions entre els 7 i 10 punts; mentre que un 9.1% manifesta
"acceptable” el Portal.

4. Visi6 global: satisfacci6, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

|

Mitjana Serveis Culturals: 7.83 punts 58.3%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 12
| Serveis Culturals OTotal Cercles
8.3% 16.7%
3.8‘7+ 47 .9% 47.9%
Ns/Nc B Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
0a4) (5a6) (7asg) (9a10)

El 16.7% dels participants en el Cercle de Serveis Culturals atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 7.83 punts.

(*) Aquesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

39.4%

Mitjana Serveis Culturals:  8.58 Punts

Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts 33.3% 33.3%

28.2%
20.5%
16.7%
8.3% 83% 7.6%
2.6%
—
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
m Serveis Culturals OTotal Cercles
4.2% 28.0% 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) ® Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle de Serveis Cutlurals son molt proclius a
tornar participar en els Cercles

Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

39.4%
Mitjana Serveis Culturals: 8.75 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts 33.3%
29.2%
25.0% 25.0%
21.3%
16.7%
7.0%
02% 0.2% 16% 1.0%
— —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 12
mServeis Culturals OTotal Cercles 02
41.7% 58.3%
E)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Defractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) H Promotors (9 a 10)

El 58.3% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que cap participant es
considera detractor

Cercles de comparacié .
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Valoracid Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁl 'ﬁ' 'nl 'ﬁ' 'ﬁ' |ﬁ. l“l 'ﬁl
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
—— | —

[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Bona predisposicidé per recomanar el Cercle a 39.4%
terceres persones o

institucions (58.3% de NPS). 29.3% 333
250%, .o 250% a Serveis Culfural
16.7% D70 ervels Culturals
OTotal Cercles
7.0%
0.0%0.2% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%0.2% 0.0%!-6% 0.0%1.0%
4 5 6 7 8 9 10

’ ] ’ Defroscfors Passius Promotors
(Crsessa% )
( 30% J(ms  J[_sem ] [ Nps:+65.7% |
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

Diputacié
Barcelona

Fase de Comunicacié i implementacié

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

91.7%

87.3%
u Serveis Culturals
Total Cercles
6.0% 8.3%  6.8% .
— n:
. n: 503
Si No Ns/Nc

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global
Qué és el que més li agrada del Cercle?

El poder tenir una referéncia, intercanvii comparar amb altres municipis

La eina en si mateix.

Possibilitat de obtenir dades de tots els municipis

El conéixer experiencies similars

La possibilitat de tenir un marc de referéncia

Informacid recollida es molt Util

comparant el mateix

Metodologia comparativa

Els resultats i poder-los mirar compartir amb altres municipis, experiencies
Compartir amb altres professionals del camp d altres coneixements, compartir
La proximitat a 'hora de compartir coneixements.

El tractament que es dona al que freballen als cercles (la metodologia de treball)
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Trobar uns indicadors que funcionin per tothom

Adequar els indicadors

Tot correcte

Agilitzar les dades

El quadre d indicadors

Massa informacié que no depén de tu

Disposar de recursos, temps, personal per poder dedicar-se
Indicadors més compartits

Complexitat (temps de recollida de dades, feina)

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles?

Perspectiva, comparacid, punt de referencia
Una eina clau per la planificacié cultural
Eina dtil

Compartir

Avaluacié

Millora

Transparéncia, avaluacio

Eina de gestid

Eina interessant

Compartir

Xarxa

Millora

Cercles de comparacié .
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Els indicadors sén dades que mesuren coses diferents
La visualitzacié de la pantalla
Es dificil el poder llegir, moltes dades

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

No sap

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Dades per poder prendre decisions d'una manera mes subjectiva, tens dades de referencia
Agilitat

Per accedir a la informacié concreta

Informacid i contacte amb altres estaments

Plantejar decisions de departament i posicionar els diferents serveis

Informacié comparativa

Reflexid, coneixement

Es una eina més de gestio.

Disposar de informacid i comparativa amb altres municipis

168 Serveis cuturals
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Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 56 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Biblioteques.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 56 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
53 enquestes valides, amb un error mostral de 3,1 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfaccio, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Biblioteques, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacio oA
& intermunicipal Biblioteques 173
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 58} 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

174 Biblioteques ’w Cercles de comparacié
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra
Municipis que han participat en I'estudi

Municipis Comarca

Arenys de Mar Montornes del Valles

Badalona Olesa de Montserrat .

Barberd del Vallés Piera Baix Liobregat 28.3%
Berga Pineda de Mar Vallés Occidental
Caldes de Montbui Prat de Llobregat, el Maresme
Canovelles Premida de Mar

Cardedeu Ripollet Vallés Oriental
Castellar del Valles Sabadell Barcelonés
Castelldefels Sant Adria de Besos

Cerdanyola del Vallés Sant Andreu de la Barca Garrat
Cornella de Llobregat Sant Boi de Llobregat Anoia
Esparreguera Sant Cugat del Valles Osona
Esplugues de Llobregat Sant Feliv de Llobregat

Garriga, la Sant Joan Despi Alt Penedes

Gava Sant Just Desvern Bages
Granollers Sant Pere de Ribes N
Hospitalet de Llobregat, I Sant Quirze del Vallés Bergueda
Igualada Sant Viceng dels Horts n:53
Malgrat de Mar Santa Perpétua de Mogoda

Manlleu Sitges Grandaria del municipi
Manresa Terrassa

Martorell Tordera

Masnou, el Vic

Mataré Vilafranca del Penedes

Molins de Rei

Vilanova i la Geltrg

Mollet del Valles

Vilassar de Mar

Montcada i Reixac

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W Es la primera edicio

W De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Biblioteques 35.6%  35.6%

8.00 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
09% 19%0.4% 1.9%1.4%
— -_—
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5
m Biblioteques OTotal Cercles
n:53
- %
Biblioteques 7.5% 54.7% 35.8% n: 53
0.6%
Total Cercles g pe, 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503
Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 35.8% dels participants en el Cercle de Biblioteques atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.00 punts, 0.27 per sota del total de Cercles.

T Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviari compartir experiéncies i 43.4% Augmentar el temps/frequéncia 18.9%
informacié 43.7%
Més participacié / implicacié / difusid
) 17.0%
Metodologia de treball
8.7% Trobades / formacié / intercanvi
Punt de trobada amb professionals 15.1% Actualitzar, definir i unificar indicadors /
9.9% variables / pardmetres / dades
Més innovacié
La informacid, els resultats, els indicadors 13:2%
8.5%
Fer seguiment
_ " 11.3%
Possibilitat de comparacio 28.0% Comparar i agrupar grups/municipis
e similars
Ajuda a millorar la feina ?.4% Millorar la recollida de dades
4.8%
Facilitat de les dades
. o 1.9%
L'estructura i organitzacid
1.4% Alfres 18.9%
1.9%
Altres 5 b 17.0%
5.6% Res / Esta be 15.7%
No sap 13.2% 7%
Biblioteques Total Cercles s
m Biblioteques OTotal Cercles
Cercle: 53 Participants Cercle: 53 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 26.4%
Eficiencia 18.3%

Compartir / intercanvi 20.8%

13.5%

Anailisis / avaluacié / reflexié 17.0%
Eina Util / transparent / de qualitat / eficag mBiblioteques
OTotal Cercles
Informacié / coneixement / evolucid ] 159%
9%

Comparacié / referéncia 57%
11.3%

Interessant / positiu / important

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa

/ cooperacié / coordinacié 7.2%

Alt
e 7.0%

Cercle: 53 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles destaquen com a oportunitat de millora.

Cercles de comparacio oA
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar I 5.7%I 56.6% 34.0% n: 53

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

n: 503

1. J 7
Els indicadors mesuren bé el que es E 5.7 60.4% 30.2% n:53

vol mesurar Fg
- 65.6% 27.2%
%Q‘J% % | % n: 503
. K, 47.2% 37.7% n: 53
Els indicadors sén facils d'entendre S
|4.4%‘ 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Biblioteques 5.7% 56.6% 30.2% n:93
Total Cercles { 7.6%  2,6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt
El 86.8% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Biblioteques NI NN
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles || | [ [ |

Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la
Diputacié per recollir les dades? (*)

91.0%
84.9%
HmBiblioteques
Total Cercles
9-4% 5.5% 5.7% 3.5%
I n: 53
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 199

El 84.9% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacié ha estat suficient. A
nivell global de Cercles, el pes d'aquest col.lectiuv arriba

al 91.0%

(*) A l'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

178 Biblioteques 6} Cercles de comparacié
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Fase d'Avaluacié

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

64.2%
57.5%

56.6%

Comparar els resultats amb altres municipis/ens
Elaborar memories o informes
Andlitzar I'evolucié del servei

Prendre decisions HBiblioteques

7.5%
8.9%

3.8%
5.4%

Donar resposta a demandes d'informacié puntual 1.9% 10.9%
9%

"Alguna demanda per part de I'ajuntament”
Altres finalitats F 1% - '

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei Total Cercles

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei

1.6%
Ns/Nc OOOZ%
n: 53 Participants oy
503 Pertmons Ur? .64.2% d.els parhc.lrpqnts
utilitzen la informacio dels
Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Biblioteques Total Cercles Cercles per poder comparar-se
utilitats n S.G. Cercle n S.G. Cercle amb alires municipis
Comparar els resultats amb alfres municipis/ens 34 7.94 288 8.24 .. p )
Elaborar memories o informes 30 8.20 158 8.29 Els parhapants que utilitzen la
Andlitzar I'evolucié del servei 21 7.90 253 8.19 informacio per elaborar
Prendre decisions 11 8.00 127 8.45 mem(‘)ries o informes Sén els més

(*) Pregunta de resposta multiple satisfets amb els Cercles.

Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

67.9%  68.6%

32.1%  30.8% m Biblioteques

Total Cercles

0.0%  0.6% n:53

Ns/Nc n: 503

Si

2 de cada 3 persones veuen Uil realitzar una sessié per
aprofundir en I'andlisi i interpretacié dels indicadors.

Aquests resultats es troben a la linia de la dada Global

. Cercles de comparacio o
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Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Ne  [Illimportancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a é)
Intercanvi d'experiéncies en grup Ml importancia Alta (7 a 8) Il mportancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.09 Punts n: 53
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 7.92 Punts
n:53
Total Cercles: 8.05 Punts
n: 503
Suport a I'hora d'analitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.44 Punts n: 53
Total Cercles: 8.16 Punts I 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.23 Punts 1.9% n: 53
7.5%
Total Cercles: 8.19 Punts L6_4% 50.1% 40.6% n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
1.
rcle: 8.63 Punt: y :
Cercle: 8.63 Punts 57% n: 53
4.2
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Intercanviar experiéncies és I'aspecte més important en els tallers de millora, seguit de la possibilitat de
endur-se algun aspecte a millorar en el municipi

Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

63.8%
60.4% .

mBiblioteques

22.6% 23.7% Total Cercles

13.2% 10.9%
38% 43
n: 53
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any cada dos anys (bianuals)

El 22.6% preferiria una freqiéncia més elevada dels tallers de
millora

(*) Pregunta de resposta multiple

T Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid i implementacié

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

849%  857%

sym %

m Biblioteques

Total Cercles

9.4%

52%

Si No

Satifaccié amb el Cercle, segons sila participacio li ha servit per millor el servei

Biblioteques Total Cercles

n S.G. Cercle S.G. Cercle
Si 45 8.22 431 8.39
No 3 5.00 46 7.27
Ns/Nc 5 7.80 26 7.92

Ns/Nc n: 53
n: 503

El 84.9% dels participants consideren que la
participacié en els cercles li ha servit per

millorar el seu servei.

Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.22 punts.

Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

41.5% 41.6%
37.7%

32.8%

21.1%

m Biblioteques

13.2%
9.3% Total Cercles
. 38% 54%
I n: 53
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503

d'aplicacié

curt termini

Quines sén per a vosteé les principals dificultats a I'nora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta

mdltiple)

Manca de recursos economics

Manca de personal

Recolzament politic insuficient

Manca d'assisténcia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat
destacable

5.7%
5.2%

Ns/Nc

Cercles de comparacio
rJ intermunicipal

m Biblioteques Total Cercles

64.2%
58.3%

59.0%

La manca de recursos
economics és la principal
dificultat per poder aplicar els
aprenentatges adquirits

n: 53 Participants
n: 503 Participants

Biblioteques
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Fase de Comunicacidé i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

1.9% 7.5% 1.99 34.0%
n: 53
3»07{ 11.3% 244%; 52.7% | 29.2% ‘
1.4% n: 503
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular W Bastant BMolt adequat

Cercle Biblioteques

| I
Total Cercles I: I:I:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

56.6% 58.4%
39.8% 43.4%
m Biblioteques
1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 53
n: 503

El 88.7% creu que el llibre és molt o bastant Util i més de la meitat
dels participants opinen que és necessari tenir-lo en paper

Fase de Comunicacid i implementacio.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI

La informacioé dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n: 53
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503

Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles n: 53
4.6% 63.4% 32.0% n: 503

Els resultats dels cercles es fan arribar a altres drees de I'organitzacié 528 SR n: 53
8.5% 64.4% 27.0% n: 503

a .

Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees 757 B n: 53

6.8% 849% n: 503

En més de la meitat dels enquestats (56.6%) la informacié dels cercles
arriba als nivells de decisié politica o estratégica, mentre que només
un 7.5% de les organitzacions analitzen els resultats amb altres arees. fotal Cercles 1

Cercle Biblioteques ]

T Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

244% 4.6% 16.9% 244% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc B Gens Poc Normal/Regular W Bastant | Molt

El 90.5% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Biblioteques . -
Total Cercles I:I:l

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5%
35.8% 37.7%
6.5%
21.6%
17.0% mBiblioteques
9.7% Total Cercles
3.8% 5.7%
1.6%
- [ n:53
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any
setmana frimestre

El 37.7% dels participants utilitzen el Portal web
"una o dues vegades I'any", seguit d'un 35.8%
que ho fa "una o dues vegades al trimestre”

(*) A 'annex es recullen els motius que han donat els participants de per que no utilitzen "Mai" el Portal

Cercles de comparacié R
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

9
1 o AT
137 n: 381
ho  136% 0% 43.0% :

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt

37.3%

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

k- 2.0%

g . 54.0%

OE 4.0% n: 50

3.1
gfg% 8.1% 0'45% 54.1% | 33.1%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

n: 381

El 90.0% dels participants creuen que el Portal
web li pot facilitar molt o bastant la gestié de la

informacié del servei on treballa
Cercle Biblioteques -

Total Cercles

ol

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (¥)

94.0%
83.2%
m Biblioteques
Total Cercles
6.0% 13.9%
i 0.0% 2.9% n: 50
I - 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
. & obi i I 34.0%
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors 23.3%
- isions N 15.1%
Per avaluar i prendre decisions 12.9%
il y civis N 17.0%
Possibilitat de comparacié amb altres municipis 36.9% mBibliot
9% iblioteques
Total Cercles
Fer memories i estudis I 145%
7.6%
Accessibilitat inmediata i actudlitzada de I [ NG 12.8%
informacié/dades 16.4% n: 47 Participants
| ARA n: 317 Participants
Altres 47%

Un 94.0% considera que tenir accés al portal els hi aporta un valor afegit a la feina,un percentatge superior
al Total Cercles.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

T Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Econdomica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segiients:

-En desacord (0 a 4)

Wl Bcstant d'acord (7 a 8)

Wl Molt d'acord (9 a 10)

Ns/Nc

Relativament d'acord (5 a 6)

Accedir al portal és facil

Cercle: 7.47 Punts 205 28.0%
Total Cercles: 7.49 Punts 540%K45% 18.6%
Es facil frobar el que busques
Cercle: 6.96 Punts 2 30.0%
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%@% 24.9%
La presentacié és atractiva
Cercle: 6.80 Punts 32.0%
Total Cercles: 7.35 Punts 18.6% ’
La navegacié entre pantalles és facil
Cercle: 6.51 Punts 30.0% £ n:50
Total Cercles: 7.04 Punts 24.1% ’ 52.2% 121% - 381
El funcionament és rapid }
Cercle: 6.82 Punts N0y 8.0% 32.0% n: 50
Total Carcles: 799 Punis 5.8%|3.1% 20.7% ’ 55.1% 15.2% 38

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Facilitat d'accedir al portal (7.47 punts)

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Biblioteques

7.30 Punts

Mitjana Total Cercles
7.51 Punts

3.9%

Ns/Nc 0 1 2

m Biblioteques OTotal Cercles

Biblioteques 160% n: 0

Total Cercles 3.9%&% 15.7% ’

62.2% 16.5%

‘ n: 381

Ns/Nc M Valoracio Insatisfactoria
(0a4)

Valoracié Acceptable  ®Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.30 punts.
7 de cada 10 participants atorguen valoracions entre els 7 i 8 punts; mentre que un 4.0% manifesta estar
insatisfet
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4. Visio6 global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (¥)

Mitjana Biblioteques: 8.17 punts

Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
9.4% 9.9% 9.4% 87%
3.8% 989
0.2% 19% 005 9% 1.0% 28%
— —
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 53
m Biblioteques OTotal Cercles
%
I 57% 37.7%
3.8% 47.9% 47 9% ‘
Ns/Nc @ Valoracio Insatisfactoria Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
0a4) (5a6) (7as) 9 a10)

El 37.7% dels participants en el Cercle de Biblioteques atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.17 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi “Satisfaccié espontanea” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

e o 377% 39.6% 39.4%
Mitjana Biblioteques  9.00 Punts 70

Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts

28.2%
20.5%
15.1%
7.6%
38% 267
0.2% 1.9% 0.2% 1.2% . 1.9%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 53
m Biblioteques OTotal Cercles

17.0% 77 4%
%.2% 28.0% | 67.6% ‘

HReacis (0 a é) ONeutrals (7 a 8) H Favorables (9 a 10)

Els participants del cercle de Biblioteques sé6n molt proclius a
tornar a participar en els Cercles, i més favorables respecte al
total.

186 Biblioteques & Cercles de comparacié
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Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

41.5% 39.4%
Mitjana Biblioteques 9.0 Punts 340%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts 29.9%
21.3%
18.9%
7.0%
3.8%
02% 19% (0% 1.6% 1.0% i—‘
—_— — —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
m Biblioteques OTotal Cercles
22.6% 75.5%
E)% 28.2% | 68.6% ‘
m Detractors (0 a é) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 75.5% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que només un 1.9% és
detractor.

Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, l'indicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numerica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de
Detractors.

Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacié 'n| 'ﬂ' 'n. 'n. 'n| 'n| 'n| 'nl 'n| 'ﬁ' lﬁ.
0 1 2 3 4 5 ) 9 10

intermunicipal?" 7 8

[ Net Promoter Score ] = - % Deftractors

Molt bona predisposicié per recomanar el

Cercle a terceres persones o institucions 41.5%9 4%,
(73.6% de NPS). Els participants en el cercle de 340%; 2%
Biblioteques tenen un NPS superior al global 18.9%!-3% = Biblioteques
OTotal Cercles
3897 0%
0.2% 1.9%0.2% 1.6% 1.0% io—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
15% 26% [_NPs: +73.67% |
( 30% J[ s (e ) [ Nps:+65.7% |
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

84.9% 87.3%

5.7% 6.0% 9.4%
— ||
Si No Ns/Nc
Quins/s?
Cultura

Xarxa de centres civics
L' Arxiu Comarcal

H Biblioteques

Total Cercles

n: 53
n: 503

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Compartir experieéncies

Compartir temps i experiencies amb companys amb situacions semblants

Estudi de casos i metodologia. Oportunitat de millora

Poder treballar conjuntament amb altres biblioteques d'altres municipis

Nous metodes de treball per millorar el servei

Les eines e indicadors que els hi dona per saber si van en la bona direccid a la feina

Poder compartir experiéncies amb la resta de biblioteques i aprendre dels altres

Es un punt de trobada i es pot reflexionar sobre el serveii els aspectes a freballar

Tot. Des de I'avaluacid i valoracié, compartir experieéncies, efc...

Poder compartir experiéncies amb alfres biblioteques

Intercanvi d'experiéncies amb companys, metodologia de treball que proposen als cercles
Metodologia i el compartir amb altres biblioteques, veure problemes comuns o no, solucions....
Després va poder extreure un resultat practic a la seva feina, una bona reflexié per saber el que poder fer
Compartir experiéncies amb altres companys

Trobar-se els técnics municipals amb els técnics de biblioteques

El nivell de resultats, reflexio i anal lisi, comparar amb altres biblioteques

S'arriba a un pla de millora i el seguiment de dades estadistiques

La possibilitat de reflexionar i la metodologia

Poder comparar dades amb equipaments similars en poblacic

El fet de poder comparar experiéncies i bones practiques

Poder compartir las experiencies amb altres biblioteques

Poder compartir amb altres biblioteques d'experiéncies

Es molt practic, entres en contacte amb biblioteques similars, i parlen de millores

Compartir experiencies, facilitat que els donen per conéixer dades i estadistiques, ajuda per analitzar
Compartir les problematiques amb altres biblioteques i buscar solucions

Aportacié de professionals estadistics i les eines i compartir experiencies entre directors de biblioteques
Es un suport a I'hora de negociar amb I'ajuntament

El fet de compartir un espai amb altres companys i compartir punts de vista

Poder tenir informacié com podem millorar el servei

Els treballs en equip i recollida de dades de totes les biblioteques

El fet de poder compartir experiéncies amb altres municipis

Cercles de comparacio
intermunicipal

Possibilitat de comparar amb alfres biblioteques
Els punts forts amb altres biblioteques

La dinamica de treball de les ultimes edicions
Compartir I'opinié amb altres professionals

La dinamica i les comparatives.

La sessié practica que vam fer

Compairtir les presencials

Compartir amb altres companys

Compartir experiéncies

Compartir

Compartir experiéncies amb altres Biblioteques.
Intercanvi d'experiéncies

El recull final

Comparar amb altres biblioteques

Comparar

Visualitzacié de dades

Quantitat de dades disponibles

Es poden explotar moltes dades

La participacié dels técnics municipals

La mecanica de treball i espai de reflexio

El freball conjunt i els resultats

Que participen els ajuntaments

Biblioteques
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
No tenen sentit (la diputacié ja té eines per acomplir aquests objectius)
Correcte
Fer més d'una sessié de treball
No sap tot correcte
Tipologia de biblioteques molt diferents ( es dificil perd s hauria de millorar a I'hora de fer grups)
Introduir altres indicadors que no estan aplicats
Aprofundir més en les realitats amb altres municipis (per veure com resoldre les situacions)
El temps de dedicacid
S'ha perdut el contacte ilintercanvi d'idees (ara es més on-line i no es fan trobades com abans)
El timing (massa llargues algunes sessions)
Amb els anys shan anat modificant les activitats.
Posar noves idees,la participacié del tecnics
La trobada taller, hauria de ser compartida i al final no ho és.
Hauria de durar més hores
S6én molt interessants i es fa curta la jornada de la trobada per poder trobar sol lucions que es puguin aplicar al servei
Indicadors d'andlisis, inclouria més de valor social
Les propostes d'avaluacid
La comunicacié amb la biblioteca
Sessié de matii tarda queda curt de temps
Res en general, poder tenir més temps per treballar amb les propostes
Caldria preguntar a la biblioteca quins son els aspectes a tractar per millorar i que no vinguin predits
Esta bé, perqué ho van fer amb petits grups, li agrada aquest dlitim grup, i poder estar amb el técnic de cultura
Poder trobar algun mecanisme per poder col laborar més en les sessions
Meés participacié per part dels tecnics i politics dels ajuntaments
El temps de resposta del que ha passat, I'edicié dels resultats finals
Fer un seguiment entre sessions

Fer-los més propers a les realitats de les Biblioteques

El seguiment que es fa despres
Insistir més amb les conclusions
Esta satisfeta

El temps la durada

La durada es breu

Tot correcte

Comparativa amb Europa

El tema de I'assistencia als cercles
Qualitat i els resultats

Esta satisfeta

Més participatiu

L'accés a les dades

No sap, esta be

Metodologia de treball

Mes difusid

La presencia dels técnics
Masses hores juntes

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles?

Avaluacié
Obligacid

Millorar

Utilitat

Millorar

Projectes de millora
Comparacio
Eficacia

Importants
Compartir
Compartir

util

Dades
Comparacié amb altres biblioteques
Coordinacié
Andalisi

Millora continua
Professionalitat
Millora

Cooperacid
Experiéncia

Eina de treball
Millora
Aprenentatge
Millora

Obtenir diferents punts de vista
Transparéncia
Reflexio

Avaluar

Utilitat

194 Biblioteques

Comparacid

Compartir

Reflexié i situacid d'un context i saber posicionar-te
Practics

Avaluacié

Avaluacié compartida

util

Anal.lisi

Compartir y avaluar
Compartir

Compartir

Oportunitat de millora
Oportunitat de compartir
Millora

Ampliacié de coneixements tranversals
util

Reflexié

Situar-te

Millora

Millora

Avaluacié

Compartir

Un aprenentatge de millora

Cercles de comparacio
intermunicipal
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A continuacioé es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Les dades en si

No sé. Claredat

Dades economiques ha estat complicat comunicar-se amb la consultora
La comunicacio prévia

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
Manca de temps
Manca de temps
No te temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?
Dades que d'altres forma no tindria
Informacié general e informacié de qué es basen els cercles
Son dades molt fiables
Tenir accés a les dades
Accedir a les dades
Disposar de dades comparatives i contrastades
Dades i arguments
L'accés a les dades,comparativa
Tenir referendats els resultats en si, poder consultar-los i disposar d'ells.
Dades comparatives
Quan fa la memdria anual el consulta moltissim
Tinc dades que puc accedir
Em porta informacié per contrastar
Esta tot molt ben endrecat
Per elaborar informes i presentar-los a I'ajuntament sobre per ex mancances
Buscar més informacic
Permet fer més facilment creuament de dades

Per quan rep consultes externes, doncs poder donar resposta, sobretot a final d'any quan es passen les dades.

En cas de dubtes pots necessitar eines d'un grdfic i es facil, estalviar feines, exportar grafic , taules, és molt Util
Disposar d'unes dades estructurades que li permeten desenvolupar la seva tasca amb un rigor estadistic
Comparar amb altres municipis la informacié dels indicadors. Comparar en equipaments esportius

Poder planificar accions futures

Facilita, estalvia temps, I'ajuda a fer memoaries, informes i plans d'accid

Cercles de comparacio
intermunicipal

Visualitzar les dades econdmiques del municipi

Tenir les dades freballades

Tenir dades actuals

Pressa de decisions en funcié de les dades g obtenim
Tenir la informacié recollida que facilita ljandlisis posterior.
Eines per avaluar i prendre decisions

Dificultat per decidir

Grafics de diferents tipus

Alld hi ha totes les dades i ajuda a fer totes les coses.
Per poder les dades

Consultar les dades mes rapidament

Informacié per prendre decisions

Les dades estan recollides en un sol espai.

Tenir coneixement de I'estat economic

Informacié per prendre decisions

Més informacié amb dades concretes

Poder comparar amb altres municipis en relacié alfres anys
Tenir més dades per analitzar i poder prendre decisions
Informacié global de tot

El fet de poder comparar la informacié actualitzada.
Informacid per fer valoracions

Les dades estadistiques es una eina fantdstica
Comparar dades

Dades comparatives que no tindrien d'altre forma

Biblioteques
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ESPAIS ESCENICS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 20 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal d’Espais escenics.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 20 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
19 enquestes valides, amb un error mostral de +5,2 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfacciod, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle d'Espais Escénics, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié A S
3‘, intshnuRcio Espais escenics 201
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Tecnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacié

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Aimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

SO - .
202 Espals escenics "/Cerc = inet;::)nrlr:;ai?ilsla(l)
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra

Arenys de Mar

Badalona

Castelldefels

Hospitalet de Llobregat, I

Igualada R
Llinars del Vallés Barcelonés
Monrelso Maresme
Matard

Montcada i Reixac Osona

Prat de Llobregat, el

Rubf

Sabadell Ancia
Sant Cugot del Valles Bages
Sant Feliv de Llobregat

Terrassa Garraf
Tc?rello Valles Oriental
Vic

Vilafranca del Penedes
Vilanova i la Geltrg

Municipis que han participat en I'estudi

Comarca

Valles Occidental

Baix Llobregat

Alt Penedes

Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000

26.3%




Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W s la primera edicid

W De 2 a 5 edicions

B Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Espais Escénics

8.22 Punts

Mitjana Total Cercles
8.27 Punts

5.3%

-02%

Ns/Nc 0 1 2 3

W Espais Escénics OTotal Cercles
n: 1%
Espais Escenics  [5.8% 539 52.6% 36.8% n: 19

0.6
Total Cerclesoﬁtz:JW 50.7% 44.5%
0%

‘ n: 503

Ns/Nc ®Valoracié Insatisfactoria  Valoracié Acceptable  ® Valoraciéd Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7a8) 9 a10)

El 36.8% dels participants en el Cercle d'Espais Escénics atorga valoracions satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.22 punts, 0.05 per sota del total de Cercles.
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@ g'p“tfcw #DibaOberta y
arcelona Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiencies i 31.6% Augmentar el temps/frequéncia
informacié 43.7%
Comparar i agrupar grups/municipis
- i 31.6% similars
Possibilitat de comparacio
28.0%
Millorar la recollida de dades
La informacid, els resultats, els indicadors
Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
variables / parametres / dades
Ajuda a millorar la feina
Trobades / formacié / intercanvi
Punt de trobada amb professionals Res / Esta bé
Altres
Alfres
26.3%
No sap
m Espais Escenics OTotal Cercles
W Espais Escénics OTotal Cercles
Cercle: 19 Participants Cercle: 19 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

. . . 36.8%
Informacié / coneixement / evolucid
15.9%

15.8
Eina Ufil / transparent / de qualitat / eficag %
9.5%
Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 10.5%
Eficiencia 18.3%

W Espais Escénics

10.5%
11.3%

Comparacié / referéncia OTotal Cercles

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa 10.5%

/ cooperacié / coordinacid

Interessant / positiv / important
Altres
No sap

Cercle: 19 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles es defineixen com a "Informacié/coneixement i evolucié". També destaca com a
eina Util, fransparent i eficag.

. Cercles de comparacio ) o
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

3. Resultats especifics per fases

Diputacié
Barcelona

#DibaOberta

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar

52.6%

47 4%

3
S

tots els aspectes rellevants del servei l ‘ ‘

56.1%

40.6%

Els indicadors mesuren bé el que es

52.6%

36.8%

3
<

vol mesurar %38% 47 65.6% | 27.2%
asr n: 503
o 10.5% 52.6% 31.6% n: 19
Els indicadors sén facils d'entendre
b 6.2% 56.7% 31.8% n: 503
Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Espais Escénics 73.7% 21.1% n: 19
Total Cercles { 7.6% | 216% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt
El 94.8% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Espais Escenics I NI

indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi

Total Cercles

N I

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.2%
52.6%

47.4%
6.7%
22% 0.9%

La majoria sén facils — Algunes sén dificils — La majoria son dificils

d'obtenir d'obtenir d'obtenir

Ns/Nc

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?

Espais -
ESCéniCS 19

n: 19

n: 450

B Espais Escénics

Total Cercles

1 .]go
Total Cercles 8%

19

71.1%

20.9%

n: 450

®Ns/Nc BGens

206 Espais escenics

= Normal/Regular

mBastant

mMolt
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Diputaci6 | .- operta
Barcelona

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la

Diputacié per recollir les dades? (*)

947% 91 0%,
W Espais Escénics
Total Cercles
5.3% 5.5% 3.5%
I n:19
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 199
El 94.7% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacié ha estat suficient.
Aquest col.lectiu té major pes, repecte al nivell global
de Cercles.
(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".
Fase d'Avaluacio
Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 55775?%’

Elaborar memories o informes

Analitzar I'evolucié del servei

Donar resposta a demandes d'informacié puntual

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei

Prendre decisions

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei

Altres finalitats

n: 19 Participants

n: 503 Participants

Total Cercles

1.6%

Ns/Nc 0.6%
Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Espais Escénics
utilitats n S.G. Cercle]
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 10 8.40 288
Elaborar memories o informes 7 8.00 158
Andlitzar I'evolucié del servei 6 7.50 253
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 4 8.75 54

n S.G. Cercle

8.24
8.29
8.19
8.30

(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio
J intermunicipal

H Espais Escénics

Total Cercles

Un 57.9% dels participants
utilitzen la informacié dels
Cercles per poder comparar-se
amb altres municipis.

Els participants que utilitzen la
informacié per donar resposta a
demandes puntuals sén els més
satisfets.
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Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

73.7%
68.6%

30.8% H Espais Escénics
26.3% — Total Cercles

0.6% n: 19

Si No Ns/Nc n: 503

El 73.7% dels participants veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Intercanvi d'experiéncies en grup
Cercle: 8.21 Punts 5.3% n: 19
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 7.26 Punts ! 158%
n: 19
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 7.47 Punts & 10.5% n: 19
Total Cercles: 8.16 Punts 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 7.22 Punts n: 19
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
rcle: 7.24 Punt: 10.5% ¥ .
Cercle: 7 unts o l 10.5% n: 19
Total Cercles: 8.40 Punts LAQ% 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies és l'aspecte més important en els tallers de millora, seguit del Suport a I'hora
d'analitzar les dades del servei
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Diputaci6 | .- operta
Barcelona

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

68.4%
63.8%

W Espais Escénics
23.7% Total Cercles
15.8%
10.5% 10.9%
5.3%
1.6%
- - || n: 19
Es adequada Preferiria fer més

Preferiria fer un taller

d'un taller per any cada dos anys (bianuals)

Ns/Nc n: 503

El 68.4% considera adequada la freqiéncia amb la que es
realitzen els tallers de millora. La resta es distribueix de manera
forca similar entre aquells que prefereixen més o menys
freqiéncia.

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

84.2%  857%

W Espais Escénics

Total Cercles

10.5% 9.1%

5.3% 52%
. ——
Si No

Ns/Nc n: 19

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Espais Escenics

Total Cercles El 84.2% dels participants consideren que la
AIRICRSCEE] n SG.Cercle participacié en els cercles li ha servit per

Si o 8.38 1 8% millorar el seu servei.

No 2 5.00 46 7.27 . . .z

Ne/NE 7 000 o 7om Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.38 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

52.6%
41.6%
32.8%
21.1% 21.1%21.1% B Espais Escénics
Total Cercles
9.3%
J . 53% 7 53% 5.4%
I I n: 19
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 84.2%

- 2
Manca de recursos economics 63.2%

58.3% ,
La manca de personal és la
P 31.6% . . ogs
Recolzament politic insuficient 36.4% pflnCIpCl' dIfICU"Gf, perun 84.2%
dels enquestats, de poder
Manca d'assisténcia técnica per .
part d'altres administracions qpllcqr els qprenenfqtges
No he trobat cap dificultat adqumts
destacable
n: 19 Participants
Ns/Nc gg;’ B Espais Escenics Total Cercles n: 503 Participants
2%

Fase de Comunicacid i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

10.5% 31.6%
n: 19
3407{ 11.3% 2.4%} 527% | 29.2% ‘
1.4% n: 503
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Espais Escénics

| I
Total Cercles |: |:|:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

soen 24
47.4% s
39.8%
W Espais Escenics
1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 19
n: 503

El 89.5% creu que el llibre és molt o bastant til i la meitat dels
participants opinen que seria suficient que s'enviés en format
electronic.

. S Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid i implementacid

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
) . ) . DR - 5.3% 31.6% .
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n: 19
6.6% 36.6% n: 503
. . > . - 68.4% .
Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles n: 19
4.6% n: 503
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacid i AR n: 19
8.5% n: 503
, . ) . 5.3% .
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres drees n: 19
6.8% n: 503
En més de la meitat dels enquestats (63.2%) la informacié dels cercles
arriba als nivells de decisié politica o estratégica i en el 52.6% dels
casos arriba a altres arees de I'organitzacié. Mentre que la situacié que Cercle Espais Escénics m
menys es dona és I'andlisi conjunt dels resultats amb alires arees Total Cercles .

(15.8%).

Fase de Comunicacid i implementacié

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 84.2% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Espais Escenics

L
[T]

1.

Total Cercles
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@ Diputacié
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

#DibaOberta

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

B Espais Escénics

Total Cercles

52.6%
0.5%
26.37265% 21.6%
15.8%
5.3% 9.7%
- [
. || n: 19
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any

setmana trimestre

La meitat dels participants (52.6%) utilitza el Portal "una o dues
vegades a l'any", seguit d'un 26.3% que ho fa "una o dues
vegades el frimestre”.

(*) A l'annex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Us del portal?

].3%
3.7% 13.6% IH% 43.0%

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular W Bastant mMolt

37.3%

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

3.1
g‘]é% 8.1% 0$% 54.1% | 33.1%

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt

n: 381

Un 75.1% dels participants creuen que seria molt o bastant til realitzar una sessié
de formacié i per un 81.3% el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la
informacié on treballa.

Cercle Espais Esceénics - _
Total Cercles I:I:I:l

intermunicipal
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@ g'p“t'f‘cw #DibaOberta ) , 5
arcelona Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

83.2%
68.8%
W Espais Escénics
Total Cercles
18.8% 13.9% 12.5%
. 16
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis
36.9%

La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors

23.3% m Espais Escénics

Total Cercles

Accessibilitat inmediata i actualitzada de la 27.3%

informacié/dades 16.4%

n: 11 Participants
n: 317 Participants

Un 68.8% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a 6)  [lllBastant dacord (7a8)  [IMolt d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.80 Punts 63% 12.5%
Total Cercles: 7.49 Punts 5~°%k‘i%

Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.13 Punts 6.3% 12.5%
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%@.1% 24.9% 55.6% 11.5% | n:381

|

La presentacié és atractiva
Cercle: 6.93 Punts 6.3% 18.8%
sAo%B% 18.6% ’ 56.2% 16.8% n: 381

|

Total Cercles: 7.35 Punts

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 6.87 Punts 6.3% 25.0%
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% ’ 52.2% 12.1%

= =
w _
& o

El funcionament és rapid
Cercle: 7.07 Punts 12.5% 18.8%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% ’ 551% 152% n: 381

|

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Facilitat d'accedir al portal (7.80 punts), menire que els aspectes que no arriben
als 7.00 punts sén: la Presentacid atractiva (6.93) i la Facilitat de navegacié entre pantalles (6.87)

. Cercles de comparacié ) L
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Espais Escénics

50.0%
7.13 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts 12.5% 11.8%

. 6-3%3 99, 3.9%

[ - c 0.3% 1.3% e
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
W Espais Escenics OTotal Cercles
n: 16

Espais Escenics | 6.3% 12.5% 6.3% n 16

Total Cercles 39%%% 15.7% ’ 62.2% 16.5% ‘

n: 381

Ns/Nc ™ Valoracio Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria  ®Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.13 punts.
7 de cada 10 participants atorguen valoracions entire els 7 i 8 punts.

4. Visi6 global: satisfacci6, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

. . . 39.2%
Mitjana Espais Escénics:  8.00 punts 36.0%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
21.1%)|
15.8%
9.9% 10.5% 8.7%
0.2% 0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4
B Espais Escenics
10.5% 31.6%
3.8# 47 .9% 47.9% ‘
Ns/Nc B Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9a10)

El 31.6% dels participants en el Cercle d'Espais Escénics atorga valoracions satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.00 punts.

(*) Aquesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

. S Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?
39.4%

Mitjana Espais Escénics: 8.68 Punts 36.8%
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
2637 282%
20.5%
15.8% 15.8%
5% 7.6%
2.6%
7 8 9 10

0.2% 0.2% -ﬂ
0 1 2 3 4 5 6
B Espais Escenics OTotal Cercles
31.6% 63.2%
4.2% 28.0% 67.6% ‘

® Favorables (2 a 10)

mReacis (0 a ¢) ONevutrals (7 a 8)
Els participants del cercle d'Espais Escénics son molt favorables
a tornar a participar en els Cercles: el 63.2% atorga valoracions
maximes de 9 o 10 punts posicionant el seu nivell de fidelitat en
els 8.68 punts

Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
42.1%

.. 39.4%
Mitjana Espais Escenics: 8.79 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
29.2%
26.3%
21.3%
15.8%
5.3% 5.3% sa% 0%
9 10

4 5 6

n: 19
02

0.2%
7 8

0
B Espais Escenics OTotal Cercles

68.4%

1
E)% 28.2% ‘ 68.6% ‘

H Defractors (0 a 6)

OPassius (7 a 8) H Promotors (9 a 10)

El 68.4% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que un 10.5% es declara
detractor
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Valoracid Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a

6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁl 'ﬁ' 'nl 'ﬁ' 'ﬁ' |ﬁ. l“l 'ﬁl
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 I3 7 8 9 10
I | | I
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Bona predisposicié a recomanar el Cercles a

terceres persones o institucions (57.9% de NPS). 42.1%9 49,
Els participants en el cercle d'Espais Escénics 26339 3%
tenen un NPS inferior al global. 15a2 % ﬂ = Espais Escénics
OTotal Cercles
5.3% 53% 5.3%70%
02% 0% ' ' ] ﬂ
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Cwescvs79% )
( 30% J( s ([ _em ) [ Nps:+657% |
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Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

94.7%
o 87.3%
W Espais Escénics
Total Cercles
5.3% 6.0% 6.8% 19
. n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?

No poden participar, perque tenen menys programacio

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Els resultats resultants de comparar amb altres teatres
Coneéixer diferents realitats

Es una bona oportunitat

Possibilitat de comparar

Poder frobar els companys, compartir experieéncies i opinions
Possibilitat de tenir les teves dades

Poder confrontar moltes diferents formes de treballar i estudiar
Pots compartir amb altres experiencies

La relacié amb altres municipis

Les dinamiques de millora que es planifiquen cada any
Possibilitat d'intercanvi d'opinions i els resultats

Coneixer les posicions,comparar

Compartir experiéncies i indicadors

El intercanvi d'opinions amb altres companys

Pequé no és la realitat

Contrastar informacié amb altres espais

Comparativa amb altres i mitjianes globals

Els resultats sén molt Utils per valorar la feina. El treball que fan aquell dia
Recull dades
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Queé creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Nores

Es una mica massa llarg

Reformular variables

Algunes de les xerrades que es varen fer fa 2 anys

Exercici poc practic degut a la gran diversitat

Esta satisfeta

Las sessions formatives sén curtes

No sap, cada any hi ha alguna variable perque fos d'un altre manera
No sap, ja I'agraden

Tinc moltes dades i no és facil 'accés

La durada de les jornades

Agrupacio per particularitats comunes

La localitzacié de les comparacions del diferents municipis
Aspectes qualitatius..mira usuaris Unics

Recopilar la informacid és feixuc. Va millorant tot

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?
Eina
Informacid
Collaboracié
Compromis de dades reals en document, comparar
Estar al dia de les altres escéniques en mdén municipal
Situacid
Es una manera de posar dades a totes las feines que se estan fent,comparar
Bona eina
Espai de creixement, coneixement, en la seva tasca
Millora
Rigositat
Espai de col laboracid
Dades
Informacid
Informacid
Dades objectives
Possibilitat de millorar, oportunitat
Moltes hores per preparar-ho

Cercles de comparacié A S
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Ajudes en la programacié

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

Perque el tinc en paper
Per qUestié interna municipal
Manca de temps, manca de coneixements per usar-lo

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Informacié per comprar espectacles

Meés informacié

Informacid d'altres llocs

Estar més al cas de les coses que no fan prou bé
Meés informacié i estar més connectat de dades
Una visid més amplia de les dades

Sempre es coneixement de les dades de situacié, comparacions
Situar-se

Disposo de informacié en qualsevol moment
Accés a la informacid

Dades al dia
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MUSEUS LOCALS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de l'estudi estara formada pels 17 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracié intermunicipal de Museus.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 17 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
17 enquestes valides, amb un error mostral de +0,0 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfacciod, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Museus pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Tecnica

A continuacio es presenta el grau de participacio dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat Public 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de mUsica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

Cercles d i6
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Aspectes Avaluats
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Situacions que es
donena
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dodesala
ciuladania

Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Municipis Comarca

Arenys de Mar

Badalona

Capellades Vallés Occidental 23.5%
Cerdanyola del Valles X
Esplugues de Liobregat Anoia
Folgueroles Barcelonés
Hospitalet de Llobregat, I

Igualada Garraf
Manlleu Osona
Manresa

Mollet del Vallgs Alt Penedes
Ripollet Bages
Sant Cugat del Valles

Vilafranca del Penedés Baix Llobregat
Vilanova i la Geltrd Maresme

Valles Oriental

n:17

Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

M Es la primera edicié

Wl De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Museus 35.6%  35.6%

7.88 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3
B Museus OTotal Cercles
n:17
Museus 11.8% 52.9% 35.3% n17
Total Cercles 00%7? JV 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 35.3% dels participants en el Cercle de Museus atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana
és de 7.88 punts.

Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

- B 35.3%
Possibilitat de comparacié Trobades / formacio / intercanvi
28.0%
Intercanviari compartir experiéncies i 23.5%
informacié 43.7% Augmentar el temps/freqiencia
) 11.8%
Metodologia de treball Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
8.7% ; .
variables / parametres / dades
5.9%
Punt de tfrobada amb professionals
9.9% Fer seguiment
. i . 59%
Ajuda a millorar la feina
4.8% s
Res / Esta beé
. B . 59%
Lainformacié, els resultats, els indicadors
8.5%
Altres
23.5%
Alfres
5.6% 29.4%
No sap
Museus Total Cercles
W Museus OTotal Cercles
Cercle: 17 Participants Cercle: 17 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Eina 0fil / transparent / de qualitat / eficag 23.5%
9.5%
Compartir / intercanvi 17.6%
13.5%

17.6%

Anailisi / avaluacié / reflexio
7.8%

11.8% W Museus
15.9%

OTotal Cercles
Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 5.9%
Eficiéncia | 18.3%
. - 5.9%
Comparacié / referéncia
P 113%

Informacié / coneixement / evolucié

Interessant / positiu / important 5.9%
Ajuda 5.9%
Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa 5.9%

/ cooperacié / coordinacié 7.2%

Cercle: 17 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen una Eina Utiltransparent, de qualitat
i eficag, per un 23.5% dels enquestats

Cercles de comparacié
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 41.2% 58.8% 17

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 5'9- 58.8% 2% n: 17

vol mesurar {3.87%2 47 65.6% | 27.2%
42 n: 503
5.9% 58.8% 35.3% n:17
Els indicadors son facils d'entendre R
a6 56.7% | 318% n: 503
Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular M Bastant | Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Museus 17.6% 64.7% 17.6% 1z
Total Cercles { 7.6% | 2,6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
El 82.3% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els cercle Museus NI NI
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles [ 1 | [ [ ]
Fase de Mesura
Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?
70.6%
60.2%
36.7% B Museus
29 4% Total Cercles
J 2.2% 09%
n:17
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?

Museus 35.3% N7

11%
Total Cercles [3.8‘73 % 71.1% 20.9%

n: 450

B Ns/Nc BmGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt

234 Museus locals 6} Cercles de comparacié
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la diputacié
per recollir les dades? (*)

941% 9 0%
B Museus
Total Cercles
5.9% 5.5% 3.5%
— n:17
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 199
El 94.1% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacié ha estat suficient
per recollir les dades

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacio

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 52‘9;37; 5%
. s L. . 47.1%
Andalitzar I'evolucié del servei 50.3%
Elaborar memories o informes
Donar resposta a demandes d'informacié puntual = Museus
Prendre decisions Total Cercles
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 553;%
Altres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 17 Participanis Un 52.9% dels participants

n: 503 Participants e . .
utilitzen la informacio dels

Sqflifoccié amb el Cercle, segons les principals Museus Total Cercles Cercles per poder comparar-se
utilitats NS n  S.G.Cercle amb altres municipis.

>

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 9 8.11 288 8.24 Aquests sén els més satisfets
Andallitzar I'evolucié del servei 8 7.75 253 8.19
Elaborar memories o informes 4 7.75 158 8.29 amb els Cercles (8] 1 punis)
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 4 8.00 54 8.30

(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

82.4%
68.6%
B Museus
30.8% Total Cercles
17.6%
0.6% n:17
Si No Ns/Nc n: 503

El 82.4% dels participants veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 8.71 Punts n:17
Total Cercles: 9.01 Punts \ ’ 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global del Cercle
Cercle: 7.94 Punts
n:17
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.12 Punts 17.6% n:17
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 7.76 Punts n:17
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503

Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi

Cercle: 8.00 Punts 11.8%

Total Cercles: 8.40 Punts LAQ%

Intercanviar experiencies és I'aspecte més important en els tallers de millora (8.71 punts), seguit del suport a
I'hora d'andlitzar les dades del servei (8.12)

Cercles de comparacio
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

82.4%

63.8%

B Museus
Total Cercles
23.7%
11.8% 5.9% 10.9%
9%
1.6%
| — ¢ ni17
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any cada dos anys (bianuals)
El 82.4% valora adequada la freqiéncia dels tallers de
millora
(*) Pregunta de resposta multiple
Fase de Comunicacio i implementacid
La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?
824% &57%
B Museus

17.6%

Si

Total Cercles

52%

No

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Museus Total Cercles
n S.G. Cercle n S.G. Cercle
Si 14 8.07 431 8.39
No 3 7.00 46 7.27
Ns/Nc 0 26 7.92

Cercles de comparacio
J intermunicipal

Ns/Nc n: 17

n: 503

El 82.4% dels participants consideren que la
participacioé en els cercles li ha servit per
millorar el seu servei.

Aquests situen la seva satisfaccié global amb
el cercle en els 8.07 punts.

Museus locals 237
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

47.1%
41.6%
32.8%
% 29.4%
21.1%
17.6% " W Museus Total Cercles
8% 937,
[
n:17
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 82.4%

Manca de recursos economics 76.5%

23.5% La manca de personal és la
36.4% .. .
principal dificultat per poder
aplicar els aprenentatges
adquirits, per un 82.4% dels
participants

n: 17 Participants
n: 503 Participants

Recolzament politic insuficient

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat
destacable u Museus

Ns/Nc Total Cercles

Fase de Comunicacid i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

3.0
Vi&% 11.3% 2.4‘}% 52.7% | 29.2% ‘ 03

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Museus

| I
Total Cercles |: I:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

70.6%
58.4%
39.8%
29.4%
B Museus © Total Cercles
1.8%
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 17

n: 503

El 100.0% creu que el llibre és molt o bastant 0til i el 70.6% creu que
seria suficient que s'enviés en format electronic

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid i implementacid.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No LN}
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n:17
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
Hi ha contacte i/o col{aboracié amb drees que participen en altres cercles LS n:17
%
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacio Uz 7 n:17
8.5% 64.4% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees B ﬂ n:17
6.8% 84.9% n: 503
En el 47.1% dels casos, la informacié dels cercles arriba als nivells de
decisié politica o estrateégica, mentre que només un 5.9% de les cercle Museus .
organitzacions analitzen conjuntament els resultats amb altres arees Total Cercles [

Fase de Comunicacid i implementacié

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 82.4% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Museus . -
Total Cercles l:l:l

Cercles de comparacio
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4. Visio6 global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Diputaci6 | .- operta
Barcelona

Valoracié Global

Satisfaccio Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (¥)

Mitiana Museus: 8.18 punts 222%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 7 8 9 10 n: 17
® Museus OTotal Cercles

3.8%| 47 .9%

47 9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria

Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8)

(9@ 10)

El 35.3% dels participants en el Cercle de Museus atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana

és de 8.18 punts

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi “Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tots els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

. 39.4%
Mitjana Museus: 8.18 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts 29.4% 294% 259
23.5%
20.5%
11.8%
5.9% 7.6%
2.6%
0.2% 02% 1.2% 6%
—
0 ] 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 17
B Museus OTotal Cercles
2% 28.0%

67.6% ‘

HReacis (0 a é)

ONeutrals (7 a 8) H Favorables (9 a 10)

Els participants del cercle de Museus sén molt proclius a tornar
participar en els Cercles

240 Museus locals
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Valoracié Global

Recomanacio

En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

39.4%

17.6%
10

n: 17

502

Mitjana Museus: 8.12 Punts 35.3%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts 29.9%
213% 23.5%
11.8% 11.8%
7.0%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
® Museus OTotal Cercles
11.8% 47.1% 41.2%
#E% 28.2% 68.6% ‘

m Detractors (0 a é)

OPassius (7 a 8)

B Promotors (9 a 10)

El 41.2% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que un 11.8% es declara
detractor

Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, l'indicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numérica llarga, suposa agrupar la predisposicid dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferencia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors.

"Recomanaria els Cercles de Comparacié
intermunicipal?"

Detractors Passius Promotors
TP PTPTREPPD
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

[ Net Promoter Score

] - o 7 Detiactors

Predisposicié acceptable per recomanar el

Cercle a terceres persones o institucions (29.4% 35.3% 39.4%
de NPS 29.3%
) 1.3% 23.5 17.6 B Museus
11.8% 11.8% OTotal Cercles
7 0%
0.2% 0.2% .ﬂ 1.0%
0 ! 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promoftors
11.8% 47.1% 41.2% [ NPS: +29.4% ]
( 30% J[ s (e ) [ Nps:+65.7% |

. Cercles de comparacio
/} intermunicipal
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Diputacié

» #DibaOberta
Resultats de l'enquesta d’avaluacio6 dels CCl Barcelona
Fase de Comunicacid iimplementacio
Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?
8247 7%
B Museus
Total Cercles
59%  60% 118% a7 L
—' 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?

No sap quin podria ser, no hi ha traspds d'informacio

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?

Intentar posar dades comparatives reals als sector, ajuda a comptabilitzar aspectes de la seva feina. Intercanvi d'opinions i experiéncies

Posar en comu problematiques

Les iniciatives del personal

Una optica diferent que fa que sigui interessant a nivell de "inputs"
Comparar dades

El propi sentit de compartir experiéncies amb altres museus i poder-te comparar

Poder comparar

Posar en comu les bones practiques i coses que es poden incorporar
Disposa de eina de comparacié

Possibilitat de comparacio

La forma de treballar

El fet de poder participar de les preguntes que I'hi han de fer als museus, poder seguir I'enquesta i poder contestar bé

Capacitat d'andlisi

El concepte (els parametres de medicid) la metodologia que s'ha establert pels mediadors (indicadors)

Possibilitat d'avaluar comparativament
Espais de reflexid
Possibilitat de relacié amb altres museus

246 Museus locals
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Les persones que els estan avaluant poder tenir un millor coneixement previ del seu sector
Poder comparar els diferents ambits

Interlocucié directe amb museus. Cas a cas

Un cop fet el retorn a vegades no ni ha un seguiment

Donar més eines de comparacio

La freqUéncia o intentar buscar ponts per aprofundir aquesta relacié
Comparar entre iguals

Tot correcte

Index son millorables-molt conduits

Les definicions de les variables

Que sigui revisable

Tema d'enquestes ens implica molta dedicacid

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Una eina per poder millorar, li dona recursos per millorar respecte a museus similars
Una millora del propi museu amb relacié a la resta

Informacid

Reflexio

Cooperacio

Punt de referencia

Mecanisme d'autoavaluacid

En comd les dades

Eina de gestid

Compartir

Practic

Autoavaluacié

Contradiccid: es una eina Util perd manca temps

Ajut

Oportunitat

Una oportunitat per entrar en contacte amb altres entitats i poder mirar més enlla del dia a dia
Interrelacio

Cercles de comparacié
& intermur:ﬂcipal Museus locals 247
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

No sap

248 Museus locals BB Corces decomparaci
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Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de l'estudi estara formada pels 40 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal d’Escoles bressol.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 40 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
35 enquestes valides, amb un error mostral de 5,9 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visio global: satisfaccio, fidelitat i recomanacié

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle d'Escoles Bressol, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié
& intermur:ﬁcipal Escoles bressol 253
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracioé global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de l'impacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacio).

B Valoracioé del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacié es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacié

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)

Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 85 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestio i tractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

Cercles de comparacio
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Aspectes Avaluats

indicadors
mesren e

-I reuevum Gl l

Laparticipacié als
cercles ha servit
per milorarel

Safisiaccié amb el
Cercle
(Espontania)

p——

Adequacio del
format de
fenquesta per
recolir dades

Apiicacié ol
municipi els
aprenentalges
‘adquiits ols allers

satsiaccisamb el esuren bé el que
Recomnarado) s vol mesurar formaci

Recomanacié I

 teadon

6 umtzacisge o Intercarvi
Les dades son
facis dobtenir l l -Id anenenc-es en

p——

Suportsuficient difcuttafsafhora

per part de o Suportathora

dangitaaries

-I o expens exvems

Faciltala gesti

sénfacis dela nformacid

'I dentendre I

recollir dades cp'e"e"'u’se&

Reflectsixenia
realitat el servel
‘delmunicipi

Uil do reaitier
Fidelitat
unajomadade o friin

=
=
=
(==
1 I
(B3
(=
=]

e m—

Endurse algun

aspacte concret Faciliat daccés

Adeguact del

Tombda”

vt el ibre resentoro
concivtons atractiva

Necessitat del
liibre en poper

Faciltat de
egacié

Stuocions que es

Rapidesa
Forgantzacié

.—I_.—I_.—I_,—I_,—I_.—I_.—I_.—I—.—I—

esens
inferessats en
icipar

Publicaci6 deles
dodesala

ciutadania

Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Comarca
Barberd del Vallés Sant Andreu de la Barca
Cabrils Sant Boi de Llobregat
Canet de Mar Sant Cebria de Vallalta Baix Liobregat 25.7%
Castellar del Vallés Sant Just Desvern
Castellbisbal Sant Viceng dels Horts Vallés Occidental 25.7%
Cerdanyola del Valles Terrassa
Franqueses del Vallés, les Torelld Maresme
Hospitalet de Llobregat, | Vglllrono Vallés Oriental
Igualada Vic
Liinars del Vallés Viladecans Osona
Martorell Vilassar de Mar
Mataro ] Anoia
Mollet del Valles
Montornes del Valles Bages
Navas
Palau-Solita i Plegamans Barcelones
Prat de Llobregat, el
Premid de Dalf n:35
Rubi L .
Sabadell Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000

&
-
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

M Es la primera edicié

W De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

n:35

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Escoles bressol

8.57 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
0.2% 0.6% 1.4%
—
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5
B Escoles bressol OTotal Cercles
n: 35
Escoles bressol 429% n: 35
0.6
Total Cerclesg 7?; QL 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 57.1% dels participants en el Cercle d'Escoles Bressol atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.57 punts, 0.30 per sobre del total de Cercles

Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiéncies e 40.0%
informacioé 43.7% Millorar la recollida de dades
_ " 40.0%
Possibilitaf de comparacio 28.0% Augmentar el temps/freqiencia
) 14.3%
Punt de frobada amb professionals 9.9% Actudlitzar, definir i unificar indicadors /
e variables / parametres / dades

Metodologia de treball 57%

8.7% Més participacié / implicacié / difusid
2.9

Ajuda a millorar la feina 4?7

e Facilitat de les dades
La informacid, els resultats, els indicadors 2‘9%8 5%
5%
Altres
. o 2.9%
L'estructura i organitzacid
1.4%

Res / Esta bé

Alfres 2‘2717

6%

6%
No sap °
Escoles bressol Total Cercles
mEscoles bressol OTotal Cercles
Cercle: 35 Participants Cercle: 35 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 31.4%
Eficiencia 18.3%

i6 i i6 28.6%
Informacié / coneixement / evolucid
15.9%
Comparacié / referéncia 11.4%
11.3%
Compartir / intercanvi 8.6% B Escoles bressol
13.5%

OTotal Cercles

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacid

Eina Util / fransparent / de qualitat / eficag 9.5%
5%

Andlisi / avaluacié / reflexié
7.8%

Ajuda

Altres

Cercle: 35 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Per un 31.4% dels participants, els cercles representen una
Oportunitat de Millora

Cercles de comparacié
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3 Visio global: satisfaccio, fidelitat i recomanacio

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segiients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar  2.99 51.4% 45.7% n:35
tots els aspectes rellevants del servei
[ I 56.1% | 40.6% n: 503
Els indicadors mesuren bé el que es 68.6% 31.4% n: 35
vol mesurar {33% J% 65.6% | 27.9% »
- n:
L 5.7% 65.7% 28.6% n: 35
Els indicadors son facils d'entendre R
[4.474 62% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Escoles bressol 2.99 82.9% 14.3% n: 35
Total Cercles { 7.6% | 216% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant u Mol
El 97.2% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Escoles bressol NI NN
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles |1 | [ [ |

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

65.7%
60.2%

36.7%

31.4% m Escoles bressol

Total Cercles
2.2% 29%  0.9%
I

n:35
n: 450

La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir - La majoria sén dificils Ns/Nc
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

‘o
ESCOIeS bresso' '5.7% n:35

Total Cercles | 'E% 3.1% 71.1%
Z

20.9%

n: 450

ENs/Nc BGens Poc ® Normal/Regular W Bastant u Molt

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens"' adequat.

Cercles de comparacio
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacid i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora ITIK per recollir les
dades? (¥)

89.8%
82.9%
m Escoles bressol
Total Cercles
11.4%
4.9% 5.7% 5.3%
[ — n:3s
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304
El 82.9% considera que el suport rebut per part de la
consultora ITIK en la recollida de les dades ha estat
suficient
(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".
Fase d'Avaluacio
Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57 5762'9%
Analitzar I'evolucié del servei
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei
Prendre decisions = Escoles bressol
Elaborar memoaries o informes Total Cercles
Donar resposta a demandes d'informacié puntual
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 5.4%
Alfres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 35 Particioants Un 62.9% dels participants
n: 503 Participants e . .
uvtilitzen la informacié dels
SG_T_ifOCCié amb el Cercle, segons les principals Escoles bressol Total Cercles Cercles per poder comparar-se
utilitats n S.G. Cercle n S.G. Cercle amb alires municipiS.
Comporor els I'eSL'J!TQTS amb <l1|1res municipis/ens 22 8.45 288 8.24 Els parﬁcipcmfs que utiliizen la
Andalitzar I'evolucié del servei 16 8.69 253 8.19 inf . ..
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 10 8.20 45 8.27 in o’rmaao Eer pendre decisions
Prendre decisions 10 8.80 127 8.45 son els més satisfets amb els

Cercles.
(*) Pregunta de resposta multiple

- Cercles de comparacié
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

71.4%

68.6%
30.8% m Escoles bressol
i — Total Cercles
0.6% n: 35
o No Ns/Nc n: 503

El 71.4% dels enquestats veuen Uil realitzar una sessié per

aprofundir en I'andlisi i interpretacié dels indicadors

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitjana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Ml importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 @ 10)
Cercle: 8.83 Punts n: 35
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global del Cercle
Cercle: 8.29 Punts
n: 35
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andalitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.23 Punts n: 35
Total Cercles: 8.16 Punts I 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.42 Punts n: 35
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.73 Punts 5.7%) n: 35
Total Cercles: 8.40 Punts LA‘Z 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és I'aspecte més important en els tallers de millora (8.83 punts), seguit de
la possibilitat de endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.73)

Cercles de comparacio
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Fase de Millora

Com valora la freqiiéncia dels tallers de millora? (*)

63.8%

51.4%

W Escoles bressol
25.7% 23.7%

Total Cercles
20.0%
10.9%
29%  1.6%
— n:35
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 51.4% considera adequada la freqiéncia amb la que es
realitzen els tallers de millora. La resta es distribueix de
manera forga similar entre aquells que prefereixen més o
menys freqiéncia

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

85.7% 85.7%

m Escoles bressol

Total Cercles

14.3%
92.1%

_E
Si

No

Ns/Nc n:35

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacio li ha servit per millor el servei

Escoles bressol

Total Cercles El 85.7% dels participants consideren que la
USRS n  SG.Cercle participacié en els cercles li ha servit per

Si %0 8.60 431 8.39 millorar el seu servei.

No 0 . 46 7.27 . o e

AT . .40 o 792 Aquests situen la seva satisfaccio global amb

el cercle en els 8.60 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacio

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunia de resposta multiple)

41.6%
328% 34.5% 31.4%
21.1%
mEscoles bressol
14.3% 14.3%
8.6% 9-3% Total Cercles
N -
| 35
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacié curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

o 54.3%
Manca de recursos econdmics 58.3%
Manca de personal 59.0%

La manca de recursos
econdomics és la principal
dificultat per poder aplicar els
aprenentatges adquirits, per un
54.3% dels participants

Manca d'assisténcia técnica per
part d'alfres administracions

Recolzament politic insuficient

No he trobat cap dificultat
destacable

14.3% = Escoles bressol n: 35 Participants
Ns/Nc P Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacié i implementacio. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar piblicament els resultats dels Cercles?

Escoles bressol 11.4%  2.9% 31.4% n: 35

099%
Total Cercles ﬁz% 18.8% 1.5%0 42.6% | 34.3%

n: 324

mNs/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant u Mol

El 85.7% dels participants consideren molt o bastant
0til realitzar una jornada de cloenda per presentar
publicament els resultats

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequait?

Escoles bressol 2.99 YAV 40.0% n: 35
A
Total Cercles 1% 2.5‘% 55.2% | 31.8% ‘ n: 324
5.2%

B Ns/Nc ®No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

I el format de la jornada, creu que ha estat molft, bastant, poc o gens adequat?

Escoles bressol 2.9% 40.0% n: 35

2%
Total Cercles % 2.9# 57.6% | 31.2% ‘
5.4%) n:314
B Ns/Nc uGens Poc Normal/Regular mBastant H Molt

El 97.1% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i el format de la jornada de
tancament

Fase de Comunicacio i implementacid. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens Util?

B e
3.0
Vlﬂt% 11.3% 2.4% 52.7% | 29.2% ‘

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular W Bastant B Molt adequat

Cercle Escoles bressol

| I
Total Cercles |: EI:'

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

57.1% 58.4%
42.9% 39.8%
mEscoles bressol
1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n:35
n: 503

El 77.1% creu que el llibre és molt o bastant 0til i el 57.1% dels
participants opinen que seria suficient que s'enviés en format
electronic

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacio i implementacio.
Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?
Ns/Nc No [ N}

11.4% 8.6% 80.0%

>

La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica 135
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503

Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles & Z n:35
4.6% 63.4% 32.0% n: 503

. . 22.9% .

Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié 2L S8 _ n: 35
8.5% 64.4% 27.0% n: 503

Els resultats dels cercles s’analitzen conjuntament amb altres crees 2T G775 n: 35

]
68% 84.9% n: 503

La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o
estratégica és la situacié que més es dona entre els participants
eaneS"O‘S Total Cercles I:'

Cercle Escoles bressol ]

Fase de Comunicacio i implementacid

Vevria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

S - =
2.4% 4.6% 16.9% 2.4% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

El 68.5% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Escoles bressol . -
Total Cercles |:|:|

intermunicipal
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5%
34.3%
28‘6%26.5% 25.7%
1.6%
W Escoles bressol
11 A4%9'7% Total Cercles
1.6%
n:35
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades I'any
setmana frimestre

El 34.3% dels participants no utilitzen mai el Portal web; mentre
que els que si que I'utilitzen ho fan "una o dues vegades al
trimestre” en el 28.6% dels casos

(*) A I'annex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

13.0¢ 30.4%
1.3%
3.7% 13.6% 1 0%7 43.0%

Ns/Nc mGens Poc ®Normal/Regular m Bastant B Molt

37.3%

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

43%
17.4% n: 23
i 8.1% 54.1% 33.1% n: 381
0B% 81% oda 1% 1%

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant | Molt

El 87.0% dels participants creven que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Escoles bressol

Bl .
Total Cercles |: |:I:I:l

- Cercles de comparacié
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl arcelona
Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)
82.6%  83.2%
B Escoles bressol
Total Cercles
13.0% 13.9%
X n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
nformacis obfi i I -
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors
23.3%
« s R - 7
Possibilitat de comparacié amb altres municipis
36.9% H Escoles bressol
: sons N - e
Per avaluar i prendre decisions
12.9%
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la _ 10.5% n: 19 Participants
informacié/dades 16.4% n: 317 Participants
Un 82.6% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.
(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.
Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:
Ns/Nc -Em desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a 6) -Bostom d'acord (7 a 8) -MoH d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
023
Cercle: 7.39 Punts U745 "
Total Cercles: 7.49 Punts 18.6% 47 8% 24.1% n: 381
Es facil frobar el que busques
123
Cercle: 6.91 Punts 30.4% "
Total Cercles: 7.09 Punts 47%&1% 249% 55.6% 11.5% | n:381

La presentacié és atractiva

Cercle: 7.86 Punts 8.7% 4.37

Total Cercles: 7.35 Punts 5'0%8% 18.6%

La navegacid entre pantalles és facil

Cercle: 7.14 Punts 8.7% 26.1%
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1%

El funcionament és rapid

Cercle: 7.55 Punts 43%  13.0%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% E% 20.7%

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.

L'aspecte millor valorat és la Presentacié atractiva (7.86 punts), mentre que la Facilitat per trobar el que

busques és el pitjor (6.91)

. Cercles de comparacié
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Escoles bressol 3919
36.0%
7.52 Punts 204
6.2%
Mitjana Total Cercles
11.8% 13.0%2.3%
8.7%,
7.51 Punts 29% g 4T39% 43%4.2%
— 0.3% 3%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8
m Escoles bressol OTotal Cercles
T 3.9
otal Cercles 15.7% 62.2% 16.5%
116% n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria  m Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a¢) (7a8) (9a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.52 punts.
El 87.0% dels participants atorguen valoracions entre els 7 i 10 punts

4.Visio6 global: satisfacci6, fidelitat i recomanacio

Valoracio Global

Safisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Escoles bressol: 8.54 punts

Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2% 1.0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5
mEscoles bressol OTotal Cercles
54.3%
3.8‘% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc B Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable  ®Valoracié Satisfactoria ®Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 54.3% dels participants en el Cercle d'Escoles Bressol atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.54 punts

(*) Aquesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

39.4%
Mitjana Escoles bressol:  8.83 Punts 343%
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts i
28.6% 28.2% 28.6%
20.5%
8.6% 7.6%
2.6%
1.2%
0.2% 0.2% — .—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 %
mEscoles bressol OTotal Cercles
37.1% YR
4.2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
mReacis (0 a 6) ONeutrals (7 a 8) mFavorables (9 a 10)
Els participants del cercle sén molt favorables a tornar participar
en els Cercles: el 62.9% atorga valoracions maximes de 9 o 10
punts, posicionant el seu nivell de fidelitat en els 8.83 punts
Valoracié Global
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
42.9%
. 39.4%
Mitjana Escoles bressol: 8.86 Punts 34.3%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts '
29.2%
21.3%  20.0%
7.0%
02% 0.2% 16% 1on 27%
— —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 35
B Escoles bressol OTotal Cercles
45.7% 54.3%
i wm | |
m Detractors (0 a é) OPassius (7 a 8) m Promotors (9 a 10)

El 54.3% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9i 10),
participar en els Cercles

Cercles de comparacié
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les faxes de creixement de la companyia.

Aguest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferencia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors.
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬂ' 'ﬁl 'n' 'n' 'n' 'n'
0 1 2 3 4 5 [ 9 10

intermunicipal?" 7 8
e

[ Net Promoter Score ] = B % Detractors

Molt bona predisposicié per recomanar el 42.9% 39.4%
Cercle a terceres persones o institucions (54.3% 29.3% 343
de NPS) 1.3% 20.0 m Escoles bressol
70% OTotal Cercles
0.2% 02% 1.6% 10% 29%-
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Cwes: w5437 )
( 30% J( =z J( = ] [ Nps:+65.7% |

- Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacié i implementacid

Coneix algun alire ens local que voldria participar en els Cercles?

87.3%
80.0%
B Escoles bressol
Total Cercles
14.3%
5.7% 6.0% 6.8%
.
) n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?
Escola de musica premia de dalt
A Ripollet estan interessats perd no saben com fer-ho

A continuacid es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global
Que és el que més li agrada del Cercle?
Jornades de treball Compartir amb altres
Compartir i conéixer Jornades de treball
Participacié i comparar Compartir i comparar
Poder comparar els items amb altres escoles El poder compartir informacié amb altres municipis
Poder compartir i fer valoracié conjunta amb altres municipis El fet de passar I'informacid
Poder comparar diferents aspectes amb alfres escoles Informacié que recaptem-la comparativa
Poder comparar en els mateixos parametres amb altres ajuntaments Comparacié

Poder comparar entre zones de la mateixa poblacions

Poder comparar, tenir un punt de referencia i conéixer altres persones que desenvolupant la mateixa feina
El poder contactar amb altres persones

L'intercanvi d'experiéncies amb altres escoles

El fet de poder compartir amb altres ajuntaments

Compartir, valorar amb altres municipis, visualitzar les millores per poder créixer

La connexié amb alfres centres d altres poblacions, la unid, el poder debatre..etc

Possibilitat de poder conéixer altres escoles

Comparacié de resultats amb diferents ajuntaments i municipis

Compartir la informacid, tenir coneixement de las dades de altres escoles

Possibilitat de poder compartir informacié , poder comparar

Informacid per analitzar. Estudi rigords

Com estd organitzat, Es pautat

Poder compartir experieéncies

La finalitat amb la que es fa, les dindmiques i trobades estan molt ben fetes. Constructiu i amé
Contrastar informacié entre municipis, tallers practics

Aprendre a veure el que passa als altres municipis, es a dir, la seva realitat. Poder comparar-me

Poder compartir amb altres professionals les tasques diaries i tenir una visio del servei respecte als altres

Cercles de comparacié
&', intermunicipal Escoles bressol 275
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Recull de dades

Més escoles de municipis petits

Es diificil contestar aquestes preguntes

Acte de cloenda massa feixuc per qué era un acte compartit amb mudsica
Detallar més la informacié que és demana

Formacié com podem millorar el servei

Fer alguns cadlculs és una mica complicat ( quan envien la graella a complimentar)
Tot correcte

La recollida de dades es molt feixuga

Més agilitat per obtenir les dades

Es massa feixuc recollir les dades, clarificar algun indicador

Més facil omplir 'enquesta

Tenir cabuda les respostes sén tancades

Poder tenir més dies per poder comparar

Dedicar temps a buscar o fer servir la base de dades

Jornades per saber si s’han aplicat als municipis

Les sessions de treball sén llargues

Els indicadors, els ajuda a tenir una visié més acurada i unes millors dades

Fer alguna mesura quadlitativa ( no quantitativa) dels técnics municipals ( potser no és un tema dels cercles)

Satisfeta

Canviar el calendari

Ampliar les dates de recollir les dades

Es massa curt

Correcte

La obtencid i la quantitat de dades que es demana, es farragds

A continuacid es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Millora qualitat ser Informacid
Visié general Oportunitat
Coneixement, posada en comu Andlisi per avaluar i millorar
Oportunitat Referents
Xarxa Suport
Comparacié Transparéncia
Compartir Aprenentatge
Referéncia Dades
Qualitat Eficacia
Millora Millora

Millora

Comparacié

Poder buscar estrategies, intercanvi amb altres escoles
Intercanvi d'informacié i aprenentatge.
Millora

Informacio

Comunicacié o coneixement

Xarxa

Informacio

Informacid

Coneixement

Una forma de millora del servei
Innovacié i realitat

Ordre i visié amplia

276 Escoles bressol
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Molt feixuc , massa informacié en poc espai
Es pregunten coses que depenen d'altres departaments de I'ajuntament i aixo dificulta la recollida de da

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Havia dades que no sabia d'on treure

Suport alo que fa referencia en els items

No entenia alguns conceptes i no sabia d'on havia de treure- ho
$én dades dificils

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
El desconeixement
Per manca de temps i perque la informacié que necessita ja la treu de les reunions que ha realitzat
L' ajuntament no li ha donat permis d'alta quan la va sol ficitar, perd d'aixd fa temps i no I'ha tornat a
De moment no ha tingut la necessitat de utilitzar-lo
L'utilitza una companya
Fa poc que ha arribat i ja anira coneixent les eines
Manca de temps
En el seu dia a dia no I'utilitza
Perqué la utilitza geréncia
No ho sabia

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Compara dades, evolucié i costos Memories, o informacié d'altres municipis ( comparatives)
Treure dades Dades

Comparacié amb alfres municipis La part mesura, les dades

Més informacio L'andlisi detallat i possibilitat de millora en alguns serveis

Poder comprar amb altres municipis

Per fer comparatives

Laimmediatessa

Coneixement per prendre decisions

Tenir accés a dades, rapida i comodament
Tenir las dades comparatives de altres municipis
Poder fer consultes, definir estratégies d'intervencid
Altre canal d'accés a dades

Més informacid

Poder tenir totes les dades en un mateix lloc
Tenir informacid

Cercles de comparacié
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ESCOLES MUNICIPALS DE MUSICA

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 31 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal d’Escoles de musica.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 31 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
28 enquestes valides, amb un error mostral de 5,9 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visio global: satisfaccio, fidelitat i recomanacié

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle d'Escoles de Musica, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié o o
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

284 Escoles municipals de musica ’; e fjrﬁgfnmﬁ;ﬁ
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Municipis Comarca

Berga
Castellar del Valles
Cerdanyola del Vallés

. Valles Occidental 28.6%
Consell Comarcal de I'Alf Penedes
Esplugues de Liobregat Bages
Granollers
Hospitalet de Liobregat, I Baix Llobregat
Mancomunitat de La Vall del Tenes
Manresa Maresme
Montornes del Valles
Navas Vallés Oriental
Olesa de Montserrat
Palafolls Barcelonés
Palau-Solita i Plegamans
Prat de Liobregat, el Alt Penedes
Premia de Mar
Rubi Bergueda
Sabadell n: 28
Sallent
Sant Boi de Liobregat Grandaria del municipi

Sant Cugat del Vallés

Sant Feliu de Liobregat

Sant Viceng de Castellet
Santa Coloma de Gramenet
Santa Perpetua de Mogoda

Suria Il Menor de 20.000 habitants
Terrassa

¢ Il De 20.001 a 40.000
Tiana

W De 40.001 @ 75.000
W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W Es la primera edicio

Il De 2 a 5 edicions

B Més de 5 edicions
Ns/Nc

n: 28

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Escoles de musica

8.14 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
0.2% 0.6% 1.4%
—
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
EEscoles de mUsica OTotal Cercles -
n: 28
Escoles de
musica L2 n:28
0L6%
Total Cercles g o, 0'7 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc ®Valoracié Insatisfactoria  Valoracié Acceptable  ® Valoraciéd Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7a8) 9 a10)

El 32.1% dels participants en el Cercle d'Escoles de musica atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i
la mitjana és de 8.14 punts, 0.13 per sota del total de Cercles.

286 Escoles municipals de musica ’7 e ﬁﬁgfnm?:.-?;;?
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiéncies i 50.0% Augmentar el temps/freqiencia
informacié 43.7%
Més participacié / implicacié / difusid
21.4%
Punt de tfrobada amb professionals Millorar la recollida de dades
9.9%
Comparar i agrupar grups/municipis
17.9% similars
La informacid, els resultats, els indicadors
8.5% Trobades / formacio / intercanvi
14.3% Més innovaciod
Possibilitat de comparacio
28.0% »
Facilitat de les dades
7.1% .
Metodologia de treball Fer seguiment
8.7%
Res / Esta bé
7%
Alfres 54% Alfres %
No sap
Escoles de musica Total Cercles
HEscoles de mUsica OTotal Cercles
Cercle: 28 Participants Cercle: 28 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

. . L. 14.3%
Inf i I
nformacié / coneixement / evolucié ——‘ 15.9%
» - # 14.3%
C f
omparacio / referéncia 1.3%
Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 10.7%
Eficiencia 18.3%
L ] 10.7%
Compartir / intercanvi _ 13.5% mEscoles de musica
Eina 0fil / transparent / de qualitat / eficag 7% 9.5% Dofal Cercles
5%

Feina

Anailisi / avaluacié / reflexio
Interessant / positiv / important
21.4%

Altres

No sap

Cercle: 28 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen Informacid, coneixement i evoluciod,
per un 14.3% dels participants, i una opcié de
Comparacié/referéncia, per un altre 14.3%

Cercles de comparacié A P
bﬂ intshnuRcio Escoles municipals de musica 287



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar — 3.6% 82.1% 14.3% n: 28
tots els aspectes rellevants del servei
I H 56.1% | 40.6% n: 503
3.6% =
Els indicadors mesuren bé el que es 7.1% 71.4% 14.3% n: 28
vol mesurar [3.87%2 4% 65.6% | 27.0%
- n: 503

o o 7.1% 60.7% 17.9% n: 28
Els indicadors sén facils d'entendre
a6 567% | 318% n: 503
Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

- 3.6%
Escoles de musica 7.1%

78.6% 7.1% n: 28

Total Cercles {7.6% 2.6%

68.4% 19.3% n: 503

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular W Bastant u Molt

El 85.7% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Escoles de mosica NI NN

indicadors reflecteixen la

realitat del servei al municipi TotalCercles] |1 | [ T ]

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.2%
50.0%
42.9%
36.7%
H Escoles de mUsica
Total Cercles
3.6% 2.2 3.6% 0.9%
I n: 28
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

Escoles de 3 6%
mOSiCQ ‘ n:28

Total Cercl ]E%
ofal Cercles o7
3.8 3 9%

71.1% 20.9%

n: 450

®Ns/Nc BGens

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els

288 Escoles municipals de musica

Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora ITIK per recollir les

dades?

89.8%
82.1%
B Escoles de mUsica
Total Cercles
4.9% 5.3%
n:28
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304
El 82.1% considera que el suport rebut per part de la
consultora ITIK en la recollida de les dades ha estat
suficient
Fase d'Avaluacio
Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57 ?3%7%
57.1%

Analitzar I'evolucié del servei

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei
Prendre decisions

Elaborar memories o informes

Donar resposta a demandes d'informacié puntual

7.1%

10.9%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 3‘?3’7
4%
Alfres finalitats FW %
3.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 28 Participants
n: 503 Participants
Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Escoles de musica
utilitats n S.G. Cercle
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 17 8.00 288
Andallitzar I'evolucié del servei 16 8.19 253
Redlitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 6 8.50 45
Prendre decisions 6 8.00 127

Total Cercles
n S.G. Cercle

8.24
8.19
8.27
8.45

(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio
J intermunicipal

H Escoles de mUsica

Total Cercles

"Per fer una millora interna"
3.6% \\‘

Un 60.7% dels participants
utilitzen la informacié dels
Cercles per poder comparar-se
amb altres municipis, seguit d'un
57.1% que ho fa per analitzar
I'evolucid del servei

Escoles municipals de musica 289



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

68.6%
60.7%

39.3%

B Escoles de mUsica
30.8%

Total Cercles

0.0% 0.6% n: 28
Ns/Nc n: 503

Si

2 de cada 3 persones veuen Uil realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 8.82 Punts ] A n: 28
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 7.64 Punts 143%
n:28
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 7.92 Punts 7.1% 21.4% n: 28
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 7.88 Punts 71% n: 28
. 14.3%
Total Cercles: 8.19 Punts L6,4% 50.1% 40.6% n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.21 Punts n: 28
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Intercanviar experiéncies en grup (8.82) i la possibilitat d'endur-se algun aspecte concret a millorar en el
municipi (8.21) son els aspectes més importants en els tallers de millora
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

63.8%

50.0%

32.1% B Escoles de mUsica
23.7% Total Cercles
17.9%
10.9%
1.6%
n: 28
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 50.0% dels participants preferirien una alira freqiéncia
dels tallers de millora: el 32.1% seria partidari de fer "més
d'un taller per any", mentre que un 17.9% fer "un taller cada
dos anys"

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

85.7% 85.7%

HEscoles de mUsica

Total Cercles

14.3%

No

52%

Si

Ns/Nc n: 28

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Escoles de musica Total Cercles

El 85.7% dels participants consideren que la

WIS n  SG. Cercle participacié en els cercles li ha servit per

S 2 8.25 1 8% millorar el seu servei.

No 4 7.50 46 7.27 . I tisf i6 global b
Ne/NE E o 709 Aquests situen la seva satisfaccio global am

el cercle en els 8.25 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal

Escoles municipals de musica
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

42.9
39.3% % 41.6%
32.8%
21.4%21.1% |
mEscoles de musica
9.3% Total Cercles
I 71% 7.1% 5.4%
[ [ 28
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)
Manca de recursos econdmics 67.9%

Manca de personal 60.7%

La manca de recursos
economics (67.9%) i la manca
de personal (60.7%) s6n les
principals dificultats per poder
aplicar els aprenentatges

Recolzament politic insuficient

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat
destacable

H Escoles de mUsica .
n: 28 Participants

10.7% Total Cercles n: 503 Participants

Ns/Nc

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Escoles de mUsica 21.4% VANV n: 28
A
Total Cercles 1.9% 18.8% 1.5% 42.6% 34.3% n: 324
B Ns/Nc mGens Poc = Normal/Regular m Bastant u Molt

El 67.8% dels participants consideren molt o bastant 0til
readlitzar una jornada de cloenda per presentar
puUblicament els resultats
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Escoles de muUsica 10.7% 53.6% 25.0% 28
n:
%
Total Cercles 1% 59 5% 55.2% 31.8%

B Ns/Nc H No he assistit a cap jornada de cloenda HGens Poc = Normal/Regular mBastant B Molt

n: 324

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

2.2%
Total Cercles % #9‘% 57.6% | 31.2% ‘
5.4% n:314

ENs/Nc mGens Poc = Normal/Regular mBastant H Molt

El 78.6% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i un 81.5% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat.

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

7% 25.0%
n: 28
3-07[ 11.3% %@.4%; 527% | 29.2% ‘
14% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Escoles de mUsica

B
Total Cercles I: I:l:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

57.1% 58.4%

39.3% 39.8%

B Escoles de mUsica

3.6% 1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 28
n: 503

El 92.9% creu que el llibre és molt o bastant util i el 57.1% dels
participants opinen que seria suficient que s'enviés en format
electronic
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Fase de Comunicacidé i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n: 28
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
¥ 2 2.1%
Hi ha contacte i/o col laboracié amb darees que participen en altres cercles e S s n: 28
3 7% A% .
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié 77 D% Al n:28
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees 1072 BEi7% E n:28
68% 84.9% n: 503
Entre els enquestats, la situacié que més es dona és que la informacié
dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica (60.7%), Cercle Escoles de musica =
menire que només en un 3.6% dels casos els resultats dels cercles Total Carcles |

s'analitzen conjuntament amb alires arees

Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 64.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Escoles de musica . -
Total Cercles l:l:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

64.3%
0.5%
26.5% B Escoles de mUsica
21.4981-6%
14.3% Total Cercles
9.7%
16% B
n: 28
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades I'any
setmana frimestre

El 64.3% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades I'any”, seguit d'un 21.4% que no ho fa mai.

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

4.5% 13.6% 27.3%
[ == I
113%

3.7% 13.6% 1.0% 43.0%

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant | Molt

37.3% n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

8.1 n: 381

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant B Molt

45% 54.1% | 33.1%

El 81.8% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Escoles de muUsica - _
Total Cercles |:I:I:I
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

83.2%
72.7%
m Escoles de mUsica
Total Cercles
18.2% 13.9% 919
“ 29% n: 22
| i
Si No Ns/Nc
Quin/s?

I 43.8%

Possibilitat de comparacié amb altres municipis

36.9%
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la  [INNENEGEGEGEGEGEEEEEE 15.5%
informacié/dades 16.4%
. i . - 6.3%
el s, |
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors 23.3% 1 Escoles de musica
Total Cercl
Per avaluar i prendre decisions 37 ol ercies
12.9%
I 12.5%
Alires 4.7%
n: 16 Participants
No sap 2.5% 18.8% n: 317 Participants

Un 72.7% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Ne  llEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a ¢)  [llBastant d'acord (7a8)  IMolt d'acord (9 @ 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 6.32 Punts 13.6%  Ed 36.4% n: 22
Total Cercles: 7.49 Punts 50%“1% 18.6% ’ 478%% n: 381
Es facil trobar el que busques
Cercle: 6.32 Punts 13.6% 31.8% n:22
Total Cercles: 7.09 Punts 447%\1.1% 24.9% ’ 55.6% 11.5% n: 381

La presentacié és atractiva

022
Cercle: 7.00 Punts 13.6% [ 227% "
Total Cercles: 7.35 Punts 5‘0%8% 18.6% ’ 56.2% 16.8% n: 381

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 6.56 Punts 18.2% 22.7%
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% ’ 52.2% 12.1%

n: 381
El funcionament és rapid
Cercle: 7.00 Punts 13.6% 27.3% n: 22
Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% ’ 551% 152% n: 381

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
Els aspectes millor valorats sén: la Presentacié atractiva (7.00 punts) i el Funcionament rapid (7.00)
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Escoles de musica 36.4% 360%
6.83 Punts
Mitjana Total Cercles 18.2%
7.51 Punts
3.9%
0.3%
Ns/Nc 0 1 2 3
B Escoles de mUsica OTotal Cercles
Escoles de o
musica 18.2% 27.3% 4.5% n: 22
3.9
Total Cercles 116% 15.7% 62.2% 16.5%
n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié acceptable de 6.83 punts.
El 54.5% dels participants atorguen valoracions superiors als é punts

4 Visi6 global: satisfaccié, fidelitat i recomanacié

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Escoles de musica: 8.26 punts

Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
3.6%
—_— 0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 n: 28
B Escoles de muUsica OTotal Cercles
3.6% 46.4%
3.8% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 46.4% dels participants en el Cercle d'Escoles de muUsica atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i
la mitjana és de 8.26 punts

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacié . P
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

39.3% 39.4%

Mitjana Escoles de mUsica:  8.85 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
28.2%
25.0%
20.5%
17.9%
14.3%
7.6%
2. 67
0.2% 0.2% 2 -

n: 27
B Escoles de muUsica OTotal Cercles
39.3% EYANA
2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle d'Escoles de musica sé6n molt
favorables a tornar a participar en el Cercle: el 57.1% atorga
valoracions maximes de 9 o 10 punts posicionant el seu nivell de
fidelitat en els 8.85 punts

Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

, . 39.4%
Mitjana Escoles de musica:  8.74 Punts 357%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
28.6% 29.2%
21.3%
17.9%
10.7%
7.0%
3.6%
02% 0.2% ! 6% '
0 1 2 3 4 5 8 9 10
H Escoles de musica OTotal Cercles
39.3% 53.6%
B)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 53.6% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que un 3.6% es declara
detractor
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients a recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets és correspon amb la diferéncia del percentatge de Promotors i el de Detractors.

Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
—— | E—

[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Bona predisposicié a recomanar el Cercle a 37.089.4%
terceres persones o institucions (51.9% de NPS) 29.6% 29.3% m Escoles de mUsica
1.3% 185
1H%707 . OTotal Cercles
16% 37% 0%, —
0z oz 1% g
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Crsiesion )
( 30% J(ma J(_em ] [ Nps:+65.7% |
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Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

85.7% 87.3%
B Escoles de musica
Total Cercles
7% 6.0% 7% 6.8% .28
— —— n
n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?

A la llarga un teatre nou que tenen
Escola Bressol (Sant Viceng¢ de Castellet)

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?

La comunicacié amb altres escoles, compartir experiéncies

Informacié i compartir

Poder compartir informacié amb altres directors

El compartir experiéncies amb altres escoles

La comunicacié entre centres

L'espai de debat i confrontacid de idees

La part participativa, treball de grups en totes les escoles. El resultats per escrit
L'informacid i la comparativa amb altres escoles

Compartir experiencies

L'intercanvi d'experiéncies i el col loqui que es fa

Compartir experiencies amb els companys

Compartir experiencies i problematiques

Tenir uns indicadors que ajuden a organitzar i millorar el servei i l'intercanvi amb altres centres
L'informacid que reben, els diferents punts de vista que s'hi aprenen

El poder tenir comunicacié amb altres centres

Poder debatre i donar I'opinid

El contacte amb altres persones del mateix gremi i intercanviar experiéncies, conéixer altres projectes
Pluja d'idees

Res, li sembla que es fa una bona feina perd que no serveix per ares en el seu cas
El trobar diferents centres municipals per poder aprendre

Informacid

Capacitat per comparar i conéixer altres realitats

Poder comparar amb altres centres (informacid per millorar)

El resultat final

Els debats per posar les coses en comu

Comunicacié amb altres escoles

Comparatives

Contacte amb altres escoles

Cercles de comparacio
intermunicipal

Escoles municipals de musica 305
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

De tant en tant es fan tallers de millores, fer el mateix seguiment

No totes les escoles sén iguals si és de musica i conservatori sén diferents d'escoles de musica només
Satisfeta

La recollida de dades es fa feixuga

Les variables establir un didleg que poguéssim participar tots

Afinar més la recollida de dades

Cada any li fa més mandra, a vegades falten coses imaginatives a la segona part. Tirar més del fil dels resultats i més per municipis petits
Que siguin més facils d'entendre els indicadors i taules resum

Participacié gent

La data dels tallers (primer de Juliol) es incomode per les escoles que tenen molta activitat
Més participacié dels diferents tipus d'escoles

Que hi hagi la possibilitat de fer un dissabte

La difusié dels indicadors, alguna forma de taller, més agil, dinamic, dtil, etc...

Moltes dades denses pero el resultat és bo

Grups més petits

Indicadors a nivell técnic que no hison i creu que hi haurien de ser

Massa centralitzat a Barcelona

No fer lo, seria millor fer un altre cosa que comparar les escoles (és com comparar els fills)
Estar atents i ser una eina de millora dels centres educatius i no només una lectura
Eficiencia del temps es baixa els cercles

Hauria de fer-se I'estudi en I'any en curs (ja que les dades sempre sén de I'any anterior)
Exposicié reunié al juliol (massa feixuc)

Les dades es recullen per anys i les escoles van per cursos

La posada en escena o la manera la qual es formen els debats

Algunes alfres sessions, hi ha pocs espais per les reunions per debat i posar coses en comu
Més temps a treballar entre escoles, tal i com eren els tallers al principi

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Millora

Punt de frobada i de comparacié
Crucial

Comunicacié veure altres maneres de funcionar
Oportunitats de millora

Es una obertura de mires amb coneixement
Feina

Organitzacié del territori

Encert

Aufo examen

Compartir

Oportunitat de millora

Punt de comparacid, referéncia
Utils i necessaris

Parlar

Intercanvi

Agradable

Poc adients

Compartir

Comparacid

Informacid

Transparéncia

Informacid

Feina, satfisfactori

Referéncia

Coneixement
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A continuacioé es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

No sén rellevants

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO
Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?
Esta pensat per uns politics que no venen

Molta informacid
La jornada no és necessaria ja que ja s'inclou en el llibre final

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?
Ja no saben que feri com enganxar a la gent. A vegades no I'agrada la combinacid. Més atencid i especific amb escoles bressol i de mdsica

No es prou participatiu, només es presenten dades
Eficiencia de temps

Cercles de comparacié . 2 o
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
Utilitzo paper
Per mandra de no saber i mirar el codis, contrasenya
Manca de temps
No li cal
Manca de temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?
La capacitat de comparar amb un municipi concret
Poder fer comparatives
Informacié en tot moment accessible
Veure i comparar alfres escoles
Comparar dades fer extensible als politics
Tenir accés a la informacié
Informacié conclusions d'altres escoles
Poder aplicar el que es pugui visualitzar per poder millorar
Poder comparar-te amb escoles similars abans de prendre decisions
Informacié rapida per gestionar el servei
Informacid directa, comparacié amb altres municipis
Rapidesa en obtenir informacid
Mes hores de feina, dedicacié

308 Escoles municipals de musica &' e ﬁ?éﬁ’&’ﬁi‘.";&?
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ESPORTS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 38 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracioé intermunicipal d’Esports.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 38 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
35 enquestes valides, amb un error mostral de +4,7 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visio global: satisfaccio, fidelitat i recomanacié

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle d'Esports pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacio
& intermunicipal Esports 313
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en 'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)

Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escenics 19 95.0%
Esports 85 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

Cercles de comparacio
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Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Comarca

Abrera Pineda de Mar
Barbera del Valles Prat de Llobregat, el
Berga Sabadell Baix Llobregat 31.4%
Calella Sant Andreu de la Barca Vallés Oriental
Cardedeu Sant Boi de Llobregat N .
Castellbisbal Sant Celoni valies Occidental
Castelldefels Sant Cugat del Valles Maresme
Esplugues de Llobregat Sant Feliv de Llobregat Garraf
Franqueses del Valles, les Sant Joan Despi
Osona

Granollers

Sant Just Desvern

Hospitalet de Llobregat, I'

Sant Sadurni d'Anoia

Manlleu

Sitges

Alt Penedes

. Anoia
Manresa Vic
Matadepera Viladecans Bages
Matard Vilanova del Cami Barcelonés
Molins de Rei Vilanova i la Geltry N
Mollet del Valles Vilassar de Mar Bergueda

Parets del Valles

n:35

Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

2.9
e

W Es la primera edicié

W De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

65.7%

n:35

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Esports 34.3%5-6%34,3585-6%

8.14 Punts

Mitjana Total Cercles
8.6%8.9%

8.27 Punts
0.2% 0.6%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Esports OTotal Cercles 35

n:

Esports 11.4% 45.7% 42.9% n: 35
0.6%

Total CerclesO%Z JV 50.7% 44.5% ‘

T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 42.9% dels participants en el Cercle d'Esports atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana és
de 8.14 punts, 0.13 per sota del total de Cercles.

Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

. ) 22.9%
Intercanviar i compartir experiéncies i 51.4% Millorar la recollida de dades
informacié
43.7%
Actualitzar, definiri unificar indicadors /
variables / parametres / dades
22.9%
Possibilitat de comparacio
28.0% Augmentar el temps/freqiencia
) 17.1% Facilitat de les dades
Punt de tfrobada amb professionals
9.9%
Més innovaciéd
8.6%
Metodologia de treball
9.3% Res / Esta bé
. . - 5.7% Altres
La informacid, els resultats, els indicadors
8.5%
20.0%
No sap
Esports Total Cercles
mEsports OTotal Cercles
Cercle: 35 Participants Cercle: 35 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

L o 20.0%
Comparacié / referencia
11.3%

Compartir / intercanvi 17.1%
13.5%
i6 i i6 11.4%
Informacid / coneixement / evolucio
15.9%
B Esports

Interessant / positiu / important 11.4%
OTotal Cercles

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa 11.4%

/ cooperacié / coordinacié

Andlisis / avaluacié / reflexid
Altres
Eina 0fil / transparent / de qualitat / eficag

Feina 5.7%
2.6%

Cercle: 35 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles destaquen com a eina de Comparacié (20.0%) i com una
opcié per Compartir i intercanviar experiéncies (17.1%)

Cercles de comparacié
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 54.3% 45.7% n: 35

tots els aspectes rellevants del servei l ‘ ‘

56.1% | 40.6%

n: 503

2.9)
Els indicadors mesuren bé el que es . 2.9 71.4% 22.9% n: 35

vol mesurar {3.8‘?%2 JV 65.6% | 27.9%
=70 n: 503
o 2.;975 60.0% 28.6% n:35
Els indicadors sén facils d'entendre .
447 62% 56.7% | 318% n: 503
Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
2.9 :35
Esports 11.4% 2 65.7% 17.1% n:
Total Cercles { 7.6% | 2\6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt
El 82.8% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els cercle Esports NI NN

indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi

Total Cercles |:|:|:I

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

77.1%
60.2%
mEsports
36.7%
Total Cercles
22.9%
J 00% 22% 00% 0.9%
n:35
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir

d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

1%
Total Cercles [3.8"3 iy 71.1% 20.9%
. fo

n: 450

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora ITIK per recollir les
dades? (*)

97.1%
89.8%

HEsports

Total Cercles

2. 4.9% 5.3%
9% 0.0% n: 35

Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304

Quaisi la totalitat dels participants (97.1%) consideren
que el suport rebut per part de la consultora ITIK ha estat
suficient. Aquesta dada es troba per sobre de la mitjana

global de Cercles (89.8%)

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

48.6%

Andlitzar I'evolucio del servei 50.3%

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 42.9%

57.5%
Elaborar memories o informes
Prendre decisions = Esports

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei Total Cercles
Donar resposta a demandes d'informacié puntual
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei

Altres finalitats

Ns/Nc

n: 35 Participants
n: 503 Participants

Un 48.6% dels participants
uvtilitzen la informacié dels

Scﬁlifoccié amb el Cercle, segons les principals Esports Total Cercles Cercles per cnclliizar |'eVO|UCi6
utilitats S.G. Cercle [N del servei.

>

Andalitzar I'evolucié del servei o 17 7.76 253 8.19 Els pCII'ﬁCipanS del Cercle que
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 15 7.93 288 8.24 e . .

Elaborar memories o informes 12 7.83 158 8.29 utilitzen la |nf,ormGC|olper pendre
Prendre decisions 9 8.67 127 8.45 decisions son els més satisfets

’ amb els Cercles.
(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio
’/} intermunicipal Esports 319



Diputacié .
» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d’avaluacio6 dels CCl @ Barcelona

Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

65.7% 68:6%

34.3% 30.8% B Esports

Total Cercles

0.6% n: 35

Si No Ns/Nc n: 503

2 de cada 3 persones veuen Util realitzar una sessio per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Aquests resultats es troben a la linia de la dada Global

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.14 Punts n: 35
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 8.09 Punts 8.6%
n:35
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.23 Punts n: 35
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.23 Punts n: 35
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
2.9%
Cercle: 8.26 Punts 29 n: 35
Total Cercles: 8.40 Punts F'Q 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies és I'aspecte més important en els tallers de millora, seguit de la possibilitat de
endur-se algun aspecte a millorar en el municipi

Cercles de comparacio
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

68.6%

8%

HEsports
23.7% Total Cercles
17.1%

143% 1099,
. - ]6%

Preferiria fer més
d'un taller per any

n:35
Es adequada

Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503

cada dos anys (bianuals)

2 de cada 3 participants creuen que la freqiéncia dels tallers és
adequadai i la resta es distribueix de manera for¢a similar entre
aquells que prefereixen més o menys freqiéncia.

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

85.7%

71.4%

B Esports

Total Cercles
25.7%

9.1%
29% 5%

Si

Ns/Nc n: 35

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Esports Total Cercles El 71.4% dels participants consideren que la
AIICRSCEE] n  SG.Cercle participacié en els cercles li ha servit per
Si 25 8.44 431 8.39 * H
millorar el seu servei.
No 9 7.67 46 7.27 . | tisf .z lobal b
Ko 7 500 o 709 Aquests situen la seva satisfaccio global am

el cercle en els 8.44 punts.

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

41.6%

31.4% 32.8% 54.5%

20.0% 21.1% m Esports

11.4% Total Cercles
9.3% 8.6%
" 5.4%
L s

Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503

d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)
62.9%

Manca de recursos economics
58.3%

Manca de personal 59.0%

La manca de recursos
econdmics és la principal
dificultat per poder aplicar els
aprenentatges adquirits

Recolzament politic insuficient

No he trobat cap dificultat
destacable

Manca d'assisténcia técnica per
part d'altres administracions

m Esports mTotal Cercles n: 35 Participants
n: 503 Participants

2.9%
5.2%

Ns/Nc

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Esports 22.9% 25.7% n: 35

Total Cercles 1 E% 18.8% 1 .5%; 42.6% | 34.3%

n: 324

B Ns/Nc uGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 77.1% dels participants consideren molt o bastant Uil
readlitzar una jornada de cloenda per presentar
puUblicament els resultats

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Esports .5.7% 25.7% n: 35
Total Cercles 01‘7 F#% 55.2% | 31.8% ‘
I' 5.2% o - n: 324

mNs/Nc  ®No he assistit a cap jornada de cloenda B Gens Poc ®Normal/Regular mBastant mEMolt

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

Total Cercles IEZ?;‘%

Q.L% 57.6% | 31.2% ‘

n:314

HNs/Nc mGens Poc = Normal/Regular mBastant uMolt

El 80.0% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i el format de la jornada de
tancament.

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens” adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

2.9% 14.3% 22.9%
3.0
7]&% 11.3% %4%; 52.7% | 29.2% ‘

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat

n: 503

Cercle Esports

B
Total Cercles I: I:l:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

71.4%
58.4%
39.8%
28.6%
HEsports  © Total Cercles
1.8%
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 35

n: 503
El 82.9% creu que el llibre és molt o bastant Util i el 71.4% dels
participants opinen que seria suficient que s'enviés en format
electronic.

. Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacidé i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n:35
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
5 . 20.0%
Hi ha contacte i/o col laboracié amb darees que participen en altres cercles =B 778 n:35
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié e 7% n:35
8.5% 64.4% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees g B n: 35
6.8% 849% m n: 503
En més de la meitat dels enquestats (60.0%) la informacié dels cercles
arriba als nivells de decisié politica o estratégica, mentre que la Cercte Esports NN
situacié que menys es dona en les organitzacions és I'andlisi dels Total Cercies] T

resultats amb altres arees (8.6%)

Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 74.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Esports

L
[T]

1.

Total Cercles

Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5%
37.1%
26.5%
22.9% ° 21.6% W Esports
20.0%.
8.6% 11:4%9 7% Total Cercles
. 1.6%
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 35
vegades la vegades el mes vegades el vegades I'any n: 486
setmana trimestre

El 37.1% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades I'any”, seguit d'un 22.9% que ho fa "una o dues

vegades al frimestre”

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n: 381

1% 1 1 4
3.7% 3.6% 0% 3.0% 37.3%
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

3.6% o

3.1

54.1% |

33.1% n: 381

Ns/Nc

B Gens Poc Normal/Regular

W Bastant |Molt

El 85.7% dels participants creuen que el Portal
web li pot facilitar molt o bastant la gestié de la

. Cercles de comparacio
J intermunicipal

informacié del servei on treballa

Cercle Esports

H .
I B I

Total Cercles
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

78.6% 83.2%
B Esports
21.4% Total Cercles
13.9%
- 29% n- 28
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
ol i ciis I 2737
Possibilitat de comparacié amb altres municipis
36.9%
A i obi indli — 2737
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors 23.3%
Accessibilitat inmediata i actudlitzada de la [N 13.4%
informacié/dades 16.4% HEsports
I ol e
Per avaluar i prendre decisions 12.9%
sries i estugis N 5 .17
Fer memories i estudis 7.6% ° n: 22 Participants

n: 317 Participants

Atres TN 5.7

4.7%

Un 78.6% considera que tenir accés al portal els hi aporta un valor afegit a la feina,un percentatge inferior al
Total Cercles

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a ¢)  [llBastant d'acord (7a8)  IMolt d'acord (9 @ 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.70 Punts 3.6
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%(4.5%
Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.36 Punts 3. 25.0% n:28
Total Cercles: 7.09 Punts 47%&.1% 24.9% 55.6% 11.5% | n:381

La presentacié és atractiva

: 2
Cercle: 7.89 Punts 179% e
Total Cercles: 7.35 Punts 5‘0%\2% 18.6% n: 361
La navegacié entre pantalles és facil
Cercle: 7.57 Punts 17.9% n: 28
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2%
n: 381
El funcionament és rapid
Cercle: 7.50 Punts 17.9% n: 28
Total Cercles: 7.29 Punts 58%3.1% 20.7% n: 381

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Presentacié atractiva del portal (7.89 punts), mentre que el que registra més
nivell d'insatisfaccié és la Facilitat per trobar el que es busca (7.36 punts)

Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Esports 39.3%

7.70 Punts

26.2%
21.4%

Mitjana Total Cercles
7.51 Punts 71%
3.6%3.9% 36%  3.6% 3.9% 4.2%
- 0% gy %%

Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

HEsports OTotal Cercles -
n:28
Esports 3.6 10.7% 28.6% n: 28

3.9
Total Cercles ?E% 15.7% ’ 62.2% 16.5%

‘ n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié satisfactoria de 7.70 punts.
La meitat dels participants (50.0%) atorguen valoracions entre els 7 i 8 punts; mentre que un 7.1% manifesta
estar insatisfet (0-4 punts)

4. Visi6 global: satisfacci6, fidelitat i recomanacié

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

42.9%
. 39.2%
Mitjana Esports: 8.06 punts
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
8.6% 8.7%
0.2% 0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 35
HEsports OTotal Cercles
11.4% 34.3%
3.8% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 34.3% dels participants en el Cercle d'Esports atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana és
de 8.06 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacié
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

. 39.4%
Mitjana Esports 8.63 Punts 37.1%
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts

28.2%
22.9% 22.9%
20.5%
57% 57% s57% 7%
2.6%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 e 35
M Esports OTotal Cercles
11.4% 28.6% 60.0%
2% 28.0% ‘ 67.6%
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)
Els participants del cercle d'Esports son molt proclius a tornar
participar en els Cercles, perdo menys favorables respecte al
total
Valoracié Globall
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
i 39.4%
Mitjana Esports 8.63 Punts 343%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts '
28.6% 29.2%
21.3%
17.1%
11.4%
57% 7.0%
1.6% 2% 1.0%
0.2% 0.2% -_| /
0 1 2 3 6 7 8 10
B Esports OTotal Cercles
28.6% 62.9%
B)% 28.2% ‘ 68.6%

® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 62.9% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que un 8.6% és detractor.

Cercles de comparacio
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?"” 3 4 5 I3 7 8 9 10
I | | I
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Predisposicié moderada per recomanar el

Cercles a terceres persones o institucions (54.3% 39.4%
de NPS). Els participants en el cercle d'Esports 28.629.3% poai
tenen un NPS inferior al global 171813 mEsports
nag o . OTotal Cercles
5.7% e
1.6%  29%1 0%
0.2% oz g 2700 [l
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Defractors Passius Promotors
(Crsivsasz )
( 30% J(ma J(_em ] [ Nps:+65.7% |

. Cercles de comparacié
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Fase de Comunicacid iimplementacio

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

91.4% 87.3%
B Esports
Total Cercles
6.0% 8.6%  6.8% 25
— n:
} n: 503
Si No Ns/Nc

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?

Compartir experiéncies amb la resta d'ajuntaments

Lintercanvi d'impressions, veure com funcionen altres poblacions
Experiencies compartides amb els companys i sobretot la competéncia de | equip de la diputacié
Poder compartir experiéncies amb altres municipis

Els intercanvis d'experiéncies.

Recollida de dades i poder treballar

Les xerrades i contactes amb altres companys

Compartir les realitats

Informacio, conéixer realitats d'altres municipis per comparar
Participar globalment

Punt d'intercanvi

Debats i compartir

Poder comparar en municipis

Intercanvi de dades entre els diferents ajuntaments

Informacié

Comparar amb altres

Compartir experiéncies.

Intercanvi de coses

Comparacié amb altres municipis

La relacié entre els ajuntaments

Que sigui comparable amb alfres ajuntaments similars

Interaccié

Intercanvi d'experiéncies

Intercanvi d'experiéncies. Possibilitat d'incorporar nous coneixements
Les dades que ofereix i la possibilitat d'interactuar amb altres técnics
Les relacions i tota la cooperativa, poder compartir experiencies amb els companys

Cercles de comparacié
intermunicipal

Poder intercanviar informacié amb els companys
Interlocucié con demes poblacions

Possibilitat de compartir experiencies amb altres municipis
Poder compartir experiencies

Treball en equip

Es un punt de trobada de tots els professionals

El fet de tenir dades i compartir

Tallers que es fan

Poder comparar i aprendre d'altres municipis

Esports 335
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Esta satisfet

Esta bé

Repartir millor

No fer-los cada any

Definir mes els items a infroduir

Esta molt aconseguit, esta ben planificat i programat
Recaptacié de dades

Utilitat dels indicadors

La data de recollida dels indicadors

Que es pugui aplicar al municipi concret

Ajudar a recollir dades i que tothom ho faci de la mateixa manera
Recollida de dades

Tractar coses més actuals

Revisié del parametres

Meés facilitat per la recollida de la informacid

Les explicacions dels resultats

Que arribi a tothom per igual

Uniformitat en I'elaboracié de dades de cada municipi

Fer sempre exposicions particulars i especifics als tallers

Encara facilitar més la recollida de dades

No sap, tot correcte

Recollida de dades

Satisfet

El mesurament de dades, que fothom fingui clar i sigui Standard.
Esta satisfet

Manca de temps nostre

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Es fer un repds a un seguit de dades que disposem i que la participacid en el cercle ens obliga a revisar anualment
Coneixement

Treball en equip

Punt imaginacid

Coneéixer experiencies d'altres municipis i aplicar propostes de millora Comparacid, saber on estem
Informacid Interessant

Comunicacié Intercanvi

Compartir Consciéncia

Index de referéncia Practica

Reflexié e informacid Profit

Intercanvi Molta feina

Compartir Positiva

Avaluacio

Es una fotografia de com estas respecte a la resta
Contacte amb ajuntaments i comparacid
Comparar

Facilitar la gestiod

Informacid

Eina

Coneixement

Posada en comu, comparacié

Element de seguiment i comparacid
Motivacio

Oportunitat de saber on estem.

Feina

Compartir

Lloc de trobada

336 Esports & Cercles de comparacié
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A continuacioé es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

No tenen accessibilitat per recollir certes dades
Hi ha dades que no soén del tot Utils

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

No sap

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

Les experiencies no tenen gaire a veure amb la feina que desenvolupem
Va ser molt global

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

Es dificil trobar solucions
Grups massa diferents (realitats diferents). Seria més interessant agrupar per pressupost que per habitants.
Molt genéric

Cercles de comparacié
b‘, intermunicipal Esports 337
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
A l'espera de resolucid d'incidencia
No m'ha fet falta perqué tinc el llibre
He d'actualitzar la contrasenya
No hi te accés
L'utilitza el seu cap (una altra persona)
Per manca de temps i per qué no sap treballar-la, ja que a la sessié formativa no hi va anar

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?
Agilitat per obtenir les dades i comparar-les
Veure com es treballa en un altre municipi, area. Agafar informacié
Una eina que et permet estar en contacte amb altres administracions
Em permet consultar y resoldre dubtes
Dades
Comparar amb altres municipis i poder saber el que es fa bé i malament
Eina per prendre decisions
Punt de relacié i consulta,contacte
Per informes y dades
Accedir facilment a la informacid
Tenir informacié que et permeti prendre les millors decisions amb relacié al teu municipi
Accés a les dades més rapidament
Informacié
Resumir les dades, poder visudlitzar-les més
Planificar

Poder accedir a unes informacions estrictes en el moment en que es necessiten i la flexibilitat de poder-les comparar amb qualsevol municipi

Veure dades

Compartir experiéncies amb altres ens i resoldre problemes
Disponibilitat de dades

Coneixer altres realitats

Poder utilitzar les dades pels seus informes

338 Esports
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SERVEIS SOCIALS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 43 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Serveis socials.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 43 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
39 enquestes valides, amb un error mostral de +4,8 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccidé i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visio global: satisfacio, fidelitat i recomanacio

5. Annexos

1. Introduccié i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Serveis Socials, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié . A
3‘, intshnuRcio Serveis socials 343
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacié es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escenics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestié i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

. . Cercles de comparacio
344 Serveis socials ’; intermunicipal
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Aspectes Avaluats

-

ndicados ) Laparicipacidals
sofisiaccié amo el messench , utitzacio ge o ntercanyi .
'I esmanionic) l 'I reumme\ l e l o T l 'I“”’l 'I CE‘SZ“FSQ‘?S" " Gerponn
Satisfaccié amb el Adequacio del Utilitat d'una sessic resentacié dels Aplicacio al
.Immpmml -I”’Zi“&i?:igil&“el ‘;“F;"d; l de;:dr‘mc:cd‘gge.;l .I,ewmg.cbmel -Id:'?:é“ml -I“""'o'gym"g&es‘OI
Suportsufcient o aiicutatsa o . )
Recomanaci Sontects el e -I degorraa I Seioned
recollir dades aprenentalges
Refiecteixenia g eator
Feitat rogirdelene aexpem ex.e.m uncjomdads oo
_I S I _Icw.ngm ‘exl _I I
aspecieconcrer fomadesde Faciltot dacces
Ademmc‘o de' FuclMu' de Qvobcr
e
untgt g e resentoro
ccnc\umons atroctiva
lire en poper egocis
Stuacionaue o
I'e ovgannzcc\o fopidesa
e
interessors
cipor
Publicacié de les
Godesalo
Ciotadenia
Distribucio de la mostra
Municipis que han participat en I'estudi
Municipis Comarca
Amposta Sant Joan Despi
Badalona Sant Just Desvern
Barberd del Vallés Sant Pere de Ribes Baix Liobregat 20.5%
Canovelles Sant Viceng de Castellet Vallés Occidental
Consell Comarcal Valles OriefSanta Coloma de Gramenet
Cornelld de Llobregat Sitges Bages
Esplugues de Liobregat Suria Barcelones
Granollers Tarragona
Hospitalet de Llobregat, I Terrassa Maresme
Mancomunitat La Plana Tiana Vallss Oriental
Manresa Viladecans
Martorell Vilafranca del Penedes Tarragona
Matadepera
Z Garraf
Matard
Mollet del Valles Alt Penedés
Navas o
sona
Olesa de Montserrat
Palau-Solita i Plegamans n: 39
Pineda de Mar
Prat de Liobregat, el Grandaria del municipi
Premida de Mar
Reus
Rubf
Sabadell
Sallent
Sant Adria de Besos Il Menor de 20.000 habitants
Sant Cugat del Vallés W De 20.001 a 40.000

W De 40.001 @ 75.000
W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

Nombre d'edicions en que ha participat

W s la primera edicié
B De 2 a 5 edicions
M Més de 5 edicions

Ns/Nc
n: 39
2. Visio6 global
Valoracié Global. Satisfaccié Globall
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat
Mitjana Serveis Socials 46.2%

7.97 Punts

Mitjana Total Cercles
8.27 Punts

o2 0.6% 1.4% 2.6%2.6%

Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

| Serveis Socials OTotal Cercles -
n: 39
Serveis Socials 9 49 VAR 25.6% n: 39

0.6
Total Cerclesoﬁtz:JW 50.7% 44.5%
0%

‘ n: 503

Ns/Nc  mValoracié Insafisfactoria Valoracié Acceptable  ® Valoracio Satisfactoria ®Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 25.6% dels participants en el Cercle de Serveis Socials atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 7.97 punts
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Valoracié Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Intercanviar i compartir experiéncies e 41.0%
informacié 43.7%
Possibilitat de comparacio 28.2%
28.0%
Punt de tfrobada amb professionals 128%
9.9%
Metodologia de treball 10.3%
8.7%
La informacid, els resultats, els indicadors 77%
8.5%
Alfres 5.1%
5.6%
2.6
Ajuda a millorar la feina %
4.8%
. L 2.6%
L'estructura i organitzacid
1.4%
Serveis Socials Total Cercles

Cercle: 39 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de
Comparacié?

Millorar la recollida de dades

Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
variables / parametres / dades

Comparar i agrupar grups/municipis
similars

Facilitat de les dades

Augmentar el temps/freqUéncia

Trobades / formacié / intercanvi

Alfres

Res / Esta bé

No sap

m Serveis Socials OTotal Cercles

Cercle: 39 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté

?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia /
Eficiencia

- ) y — 25.6%
Informacié / coneixement / evolucié 15.9%

25.6%
18.3%

Comparit / infercanvi —_; 2%

” - 10.3%
Comparacié / referéncia —_‘ A% mServeis Socials

Eina Util / transparent / de qualitat / eficag

Andilisi / avaluacié / reflexio

Interessant / positiu / important

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacié

Altres

No sap

Cercle: 39 Participants
Total Cercles: 503 Participants

OTotal Cercles
9.5%

Els cercles representen "Informacié/coneixement" i una
"Oportunitat de millora", per un 25.6% dels participants

Cercles de comparacio
J intermunicipal
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 2'6%6 VAR 20.5% n: 39

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 2 7% S0 n: 39

vol mesurar F,B%A% 65.6% | 27.2%

n: 503

48.7% 41.0% n: 39
Els indicadors son facils d'entendre

|4.4‘74 6.2% 56.7% | 31.8%

Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular mBastant | Molt

n: 503

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

5.1 .
Serveis Socials %E 71.8% 12.8% n: 39
7.7%
Total Cercles [ 7.6% | 216% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ®Normal/Regular W Bastant u Molt

El 84.6% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els

Cercle Serveis Socials - _
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi

Total Cercles I:I:I:I

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

71.8%
60.2%
36.7% m Serveis Socials
25.6% Total Cercles
2.6% 2.2% 0.9%
n: 39
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

Serveis Socials 5,192 15.4% n: 39

1%
Total Cercles | 3 g

71.1% 20.9%
3.1%

n: 450

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Daleph per recollir les

dades? (*)

89.7%  89.8%

2.6%

4.9%

7.7%

B Serveis Socials

Total Cercles

5.3%
n: 39

Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport

Ns/Nc

n: 304

El 89.7% considera que el suport rebut per part de la
consultora Daleph en la recollida de dades ha estat
suficient

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Comparar els resultats amb altres municipis/ens
Analitzar I'evolucié del servei

Prendre decisions

Elaborar memories o informes

Donar resposta a demandes d'informacié puntual

69.2%

m Serveis Socials

Total Cercles

10.9%
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 5'12’97
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 2‘%%47
e "Per fer politiques socials"
Altres finalitats Hégl% \\‘ "Per coneixer I'evolucié dels Serveis Socials a nivell politic"
0.0%
Ns/Nc 0.6%
37 Porlicipants La informacié dels cercles s'utilitzen,
n: 503 Participants ..
principalment, per comparar els
Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Serveis Socials Total Cercles resultats amb altres municipis
tilitart . . .z
oiar n__ S.G. Cercle NN (69.2%) i per analitzar I'evolucié del
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 27 7.93 288 8.24 servei (61 5%)
Andallitzar I'evolucié del servei 24 8.00 253 8.19 :
Prendre decisions 9 7.78 127 8.45
Elaborar memories o informes 6 8.00 158 8.29

. Cercles de comparacio
J intermunicipal
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

79.5%
68.6%

B Serveis Socials
30.8% Total Cercles
20.5%

0.6% n: 39

Si No Ns/Nc n: 503

El 79.5% veu Util realitzar una sessié per aprofundir en

I'analisi i interpretacioé dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 8.33 Punts n: 39
Total Cercles: 9.01 Punts \ ’ 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global del Cercle
Cercle: 8.10 Punts
n: 39
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.00 Punts n: 39
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.05 Punts n: 39
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.05 Punts 5.1% n:39
Total Cercles: 8.40 Punts LA'Q 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és I'aspecte més important en els tallers de millora (8.33), seguit de la
Presentacié dels resultats globals del cercle (8.10)
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

61.5% ¢38%

35.9%
23.7%
10.9%
2.6% 16%
n: 39
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 61.5% valora adequada la freqiéncia dels tallers de
millora

(*) Pregunta de resposta multiple

mServeis Socials

Total Cercles

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

84.6%  857%

9.1% 10.3%
5.1% 5.2%
— I
Si No Ns/Nc n: 39
n: 503

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Serveis Socials

n S.G. Cercle

Total Cercles

mServeis Socials

Total Cercles

El 84.6% dels participants consideren que la

n__ S.G.Cercle participacié en els cercles li ha servit per
S 3 794 ol 8.39 millorar el seu servei.

No 2 8.50 46 7.27 . I tisf i6 al

Ne/NE E 8.00 o 709 Aquests situen la seva satisfaccio glo

el cercle en els 7.94 punts

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

41.6% 41.0%
35.9%
32.8% °
23.1% 21.1%
. | Serveis Socials
12.
5% 9.3% Total Cercles
. 5.1% 5.4%
| n:39
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 71.8%

Recolzament politic insuficient

36.4% . .
Per un 71.8% dels participants, la
- 30.8% C e
Manca de recursos econdmics 58.3% prlnc-poI dificultat per poder
aplicar els aprenentatges
Manca d'assisténcia técnica per 28.2% . e ,
part d'altres administracions dquIrlfS és la manca de
No he trobat cap dificultat personcl
destacable
n: 39 Participants
Ns/Nc s 27%7% H Serveis Socials Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Serveis Socials l’o 15.4% 51.3% n: 39

Total Cerclesoﬁf97 18.8% 1.5%, 42.6% | 34.3% ‘ b 304

B Ns/Nc mGens Poc Normail/Regular HmBastant H Molt

El 82.1% dels participants consideren molt o bastant Uil
realitzar una jornada de cloenda per presentar
puUblicament els resultats

. . Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

) ) % .
Serveis Socials 10.3% 59.0% 28.2% n: 39
Total Cercles 2'2%’17 # 5%7 55.2% | 31.8%
A% 5 2% 8%

mNs/Nc ® No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc

n: 324

= Normal/Regular m Bastant u Molt

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

—
2!
Total Cercles  0/6% %9% 57.6% | 31.2%
5.4%

=Ns/Nc =Gens Poc

n:314

= Normal/Regular m Bastant = Molt

El 87.2% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i el 84.6% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

n: 39
3.0 11.3% 4 52.7% 29.2%
i - . . .

n: 503

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Serveis Socials - _
Total Cercles I:l:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

56.4%  984%
41.0% 39.8%

| Serveis Socials

2.6% 1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 39
n: 503

El 82.0% creu que el llibre és molt o bastant Uil i el 56.4% creu que
seria suficient que s'enviés en format electronic

- Cercles de comparacié ) )
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Fase de Comunicacidé i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n: 39
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
Hi ha contacte i/o collaboracié amb drees que participen en altres cercles [OS% EBRE n: 39
4.6% 63.4% n: 503
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié % CAIE n: 39
8.5% 64.4% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees 12457 B n: 39
6.8% 84.9% n: 503
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o
estratégica és la situacidé que més es dona entre els participants Cercle servels Socials L
enquestats (66.7%) Total Cercles 1

Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 74.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Serveis Socials

L
[T]

1.

Total Cercles

. . Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5%
35.9%
30.8%
6.5%
21.6%
17.9% B Serveis Socials
12.8%
9.7% Total Cercles
2.6
0.0% 0.0% L% 6% . 0.0% 0.0% I
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any
setmana frimestre

El 35.9% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades al trimestre”, seguit dels que ho fan "una o dues
vegades I'any" (30.8%)

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n: 32
1.3%
3.7% 13.6% 110% 43.0% 37.3%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

B 8.1% 54.1% 33.1% n: 381
0% 81% (4o 1% 1%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt

El 90.7% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Serveis Socials

Bl .
Total Cercles I: l:l:l

Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals
Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)
93.8%
83.2%
| Serveis Socials
Total Cercles
6.3% 13.9%
270 2.9% n: 32
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
) s T,
Possibilitat de comparacié amb altres municipis
36.9%
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la _ 23.3%
informacié/dades
16.4% H Serveis Socials
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors R
23.3%
13.3% : icil
Per avaluar i prendre decisions _ ) n:30 Porﬂc.panfs
12.9% n: 317 Participants
Un 93.8% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.
(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.
Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:
Ns/Nc -En desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a 6) -Bostom d'acord (7 a 8) -Molf d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.76 Punts 9.4% Ak 12.5% n: 32
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%/4.5%) 18.6% 47 8% 241% n: 381
Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.21 Punts 9.4% 21.9% n: 32
Total Cercles: 7.09 Punts 47%&1% 24.9% 55.6% 11.5% | n:381

La presentacié és atractiva

Cercle: 7.69 Punts 9.4% 12.5%

Total Cercles: 7.35 Punts 5‘0%8% 18.6% 56.2% 16.8%

|

032

0381

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 7.07 Punts 9.4% 31.3%

Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% 52.2% 12.1%
El funcionament és rapid
Cercle: 7.41 Punts 9.4% 18.8% n
Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% 55.1% 15.2%

032

n: 381

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.

L'aspecte millor valorat és el Facilitat d'accés al portal (7.76 punts), mentre que la Navegacié entre pantalles

és el pitjor (7.07)
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Serveis Socials 438%

7.40 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts 5% oo
el 0.3% 1.3%
Ns/Nc 0 1 2 3 4
| Serveis Socials OTotal Cercles - -
Serveis Socials | 6.3% 12.5% 6.3% n: 32
Total Cercles 7 15.7% ’ 622% 16.5% ‘
116% n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.40 punts.
7 de cada 10 participants atorguen valoracions entire els 7 i 8 punts

4.Valor global: satisfacci, fidelitat i recomanacié

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Serveis Socials: 8.15 punts 48.7%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts

2.6% 2.8%

0.2% 0.2% 1.0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 39
m Serveis Socials OTotal Cercles
2.6% 33.3%
3.8% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 33.3% dels participants en el Cercle de Serveis Socials atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.15 punts

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

. Cercles de comparacio ) 5
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?
. . . 41.0% 39 49,
Mitjana Serveis Socials:  8.77 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
28.2% 28.2%
20.5%
15.4%
10.3%
7.6%
5% 2.6%
0.2% 0.2% 1.2% %
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 30
B Serveis Socials OTotal Cercles
5.1% 38.5% 56.4%
2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)
Els participants del cercle son molt favorables a tornar participar
en els Cercles: el 56.4% atorga valoracions maximes de 9 o 10
punts, posicionant el seu nivell de fidelitat en els 8.77 punts,
mentre que un 5.1% es mostra reaci
Valoracié Globall
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
. . . 41.0% 39 49,
Mitjana Serveis Socials: 8.90 Punis
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
28.0% 29.2%
21.3%  20.5%
77% 7.0%
0.2% 0.2% .
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 39
| Serveis Socials OTotal Cercles
35.9% 61.5%
B)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 61.5% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles i un 2.6% es declara detractor
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
—— | E—

[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Bona predisposicié per recomanar el Cercle a 41.0%9 4%
terceres persones o

institucions (59.0% de NPS) 28.0% 29.3%
1.3% 20.5 m Serveis Socials
o 7.7% 0% OTotal Cercles
7 A 1.6%  2.6%1.0%
0.2% 02% 1 e ]
8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7
Detractors Passius Promotors
(Crsesv0%
( 30% ) ms  J(_sem ] | Nps:+65.7% |
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Fase de Comunicacié i implementacié

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

92.3%

5.1% 6.0%

87.3%

B Serveis Socials

Total Cercles

6.8
% n: 39

Si No

Quins/s?
L'Ajuntament de Vallirana
Consells comarcals de Tarragona

n: 503

Ns/Nc

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?

El poder compartir experiéncies i disposar de dades comparatives
Compartir amb altres municipis inquietuds

La posada en comu entre diferents ajuntaments

Homogeneitzacidé dels indicadors

Possibilitat de compartir informacidé i comparar indicadors

Poder compartir experiencies e inquietuds amb altres ajuntaments
Compartir

Poder contactar amb altres companys d'altfres municipis

Les sessions de treball. La possibilitat de comparar-me amb altres municipis
Organitzacié i eines potent de planificacié

La possibilitat de comparar-te amb alfres municipis, intercanvi opinions, etc...

Possibilitat de comparar amb alfres municipis i la gestio de les dades i treball
Possibilitat de contrastar amb altres ajuntaments per millorar

Compartir experiencies

Tot i poder fer la fitxa i coordinacié amb altres municipis

Les comparatives amb altres municipis,andlisi de les dades

Els resultats que aporta

Recull de dades i compartir amb altres coneixements

Les sessions de treball

Oportunitat de conéixer experiéncies d'altres ajuntaments i municipis

Comparativa entre municipis

Possibilitat de compartir amb altres territoris
Comparar-me

Poder compartir dades finals i experiéncies

Oferir als participants el fet de compartir experiéncies i el rigor técnic
Compairtir informacié

Resultats, dades

El taller participativ

Comparativa d'altres municipis

Rigords,permet comparar,eina d'avaluacié propia
Espai per compartir experiéncies

Els tallers

Treball en grup

Poder comparar experiéncies amb altres municipis, comparar indicadors, etc

El contacte amb altres municipis

Possibilitat de referencia el que va amb I'entorn, comparacié amb la resta de participants

El nivell técnic de les persones, tot el tema de comparacid, el procés esta molt ben fet

Programa informatic que permet comparar els municipis, informacid i dades que es donen a les reunions
Continuitat de dades per comparar amb altres municipis sistema informatic per comparar

Cercles de comparacio
intermunicipal

Serveis socials

365
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Resultats de l'enquesta d’avaluacié dels CCl Barcelona
A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global
Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Compartir més 'andlisi de dades
Larecollida de dades Poder disposar d'uns bons dispositius per recollir les dades
Estabili criteris a I'hora d'establir els indicadors Recollida de dades
Fer la possibilitat de constituir grups de treball Res a comentar
La unificacié de dades Unificar indicadors
Tallers trimestrals Estd bé
Al ser un consell comarcal és dificil comparar-me amb municipis de mes de 20.000 habitants La recollida de les dades prévies
Recollida de dades, mati¢ar bé indicadors Valoracié més profunda dels indicadors
Més dinamics El fet de compartir i intercanviar informacid

Poder tenir les dades abans

Res

Recull més progressiu

El tema del recull de dades

Hi ha desajustaments a I'hora de comparar ajunfaments i municipis

Alguns indicadors no corresponen exactament amb la informacié facilitada (com si fos algun error puntual)

Els tallers

Les dades dels serveis a vegades no estan en entorns similars i no només per poblacions
Satisfet

Actudlitzar indicadors i adaptar-los a la redlitat social actual

Larecollida de dades no estan be recollides

Incloure les dades que s' han de recaptar a I'aplicatiu informatic de la Diputacid
Recollida de dades (ha anat millorant pero encara sha de millorar més)

Fent alguna sessio a la recollida de dades perqué sigui mes eficient i exacta, i més agil

A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles?

Dades comparatives que li permeten planificar o fer millores Coneixement
Compartir Informacid
Eficiencia Reflexid
Avaluacid Comparacié
Comparacio Eina de qualitat
Intercanvi Eficacia
Obertura, coneixements, investigacié, comparacio, etc Estimul
Informacié Coneixement
Observa Oportunitat
Seguretat Compartir
Eficiencia Millora

Millora continua

Compartir coneixement

Informacid

Coordinacié municipal

Qualitat

Espai de reflexié i per compartir, ajuda a planificar la feina
Interessant

Comparativa amb altres, comparacid

Millorar

Enriquidors

Coneixement i millora dels Serveis Socials

Espai de coneixement a les provincies de Barcelona
Eina dtil i funcional

Intercanvi

Millora

Coneixement de las dades

366 Serveis socials &' e ﬁ?éﬁ’&’ﬁi‘.";ﬁ
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

En relacid a altres municipis no ho fan tots de la mateixa manera
Per qué no hi ha un consens de les dades que s'han de recollir. Tampoc hi ha unes fonts iguals per a tots els municipis

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?
No sap

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

Per poca informacid d'interés

Van voler presentar tot el cataleg i no es va aprofundir

No va aclarir conceptes, va ser molt enrevessat. Poca claredat,
Faltava informacid dels resultats

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

Temes massa densos, jornada massa llarga e intensiva
Perque hi ha una part de la jornada que es repeteix
Van barrejar el cataleg i poc temps dedicat als cercles

Cercles de comparacié . A
b‘, intermunicipal Serveis socials 367
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

L'utilitza el seu cap

Per la dificultat per poder accedir al portal
Per qué I'utilitza el seu cap

Fa Us el tecnic

Per qué no tinc temps

No ho necessito

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Mirar alfres dades que només es poden veure a fravés del portal
Accedir a indicadors per comparar amb alfres municipis

La capacitat de tenir d'informacié i comparar
Informacions que d'alfra manera li costaria accedir-hi

El fet de tenir dades actualitzades

Poder fer comparacions entre municipis

Permet fer plantejoments a nivell politic, explicar el servei
Possibilitat de comparar-me

Disposar de dades per comparar

Disposar de la informacic i transferir-la a alfres persones
Conéixer la realitat i compartir

Poder comparar dades

Comparacié d'ajuts aplicats a altres municipis

Informacié actualitzada i rapidesa

Accessibilitat de dades i tramitacid agil

Andlitzar en funcid dels indicadors, informacid actualitzada

Capacitat de poder tenir informacid fragmentada, comparada i en qualsevol moment i lloc

Comparativa de serveis, entre un any i altre, propia i la d'altres municipis
Poder obtenir informacié del seu municipi i obtenir seqiencies temporals del seu municipi de forma rdpida

368 Serveis socials

Molta informacié

Poder fer andlisi rapid, comparar dades

Veure ['evolucid i linies de millora

El fet d'andlitzar les dades i poder-les comparar
Informacid i comparacié

Informacid, recordatori de dades

Fer propostes per millorar el servei

Rapidesa en obtenir dades
Les dades

Per poder comparar
Les dades de millora

Cercles de comparacio
J intermunicipal
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@ Barcelona Resultats de I’enﬂuesta d’avaluacié dels CCl

MERCATS MUNICIPALS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de l'estudi estara formada pels 19 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracié intermunicipal de Mercats municipals.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 19 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
18 enquestes valides, amb un error mostral de +5,4 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Infroduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfaccio, fidelitat i recomanacio

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Mercats Municipals pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié .
3‘, intshnuRcio Mercats municipals 373
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacié es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escenics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i ractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacio 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

P Cercles de comparacio
374 Mercats municipals ’; intermunicipal
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra
Municipis que han participat en I'estudi

Comarca

Badalona
Barbera del Valles

Canet de Mar Valleés Occidental 33.3%
Cardedeu

Castellar del Vallés Baix Llobregat

Cerdanyola del Valles

Manlleu Maresme

Matard

Olesa de Montserrat Alt Penedes

Prat de Llobregat, el

Sabadell Barcelonés

Sant Boi de Llobregat
Sant Cugat del Vallés
Sant Joan Despi
Terrassa

Viladecans

Vilafranca del Penedes
Vilassar de Mar

Osona

Valles Oriental

n:18

Grandaria del municipi

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

Nombre d'edicions en que ha participat

55.6%

M Es la primera edicié
W De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions

Ns/Nc
n: 18
2. Visio6 global
Valoracié Global. Satisfaccid Globall
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat
Mitjana Mercats Municipals
8.50 Punts
Mitjana Total Cercles
8.27 Punts
0.2% 0.6% 1.4%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5
B Mercats Municipals OTotal Cercles 8
n:
Mercats
Total Cercles O%é;?JV 50.7% 44.5% ‘
1T74.0% n: 503

Ns/Nc B Valoracié Insafisfactoria  © Valoracié Acceptable # Valoracioé Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7as) (9 a10)

El 55.6% dels participants en el Cercle de Mercats municipals atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i
la mitjana és de 8.50 punts, 0.23 per sobre del total de Cercles.

intermunicipal

376 Mercats municipals & Cercles de comparacio
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiencies i 55.6% Augmentar el femps/freqiéncia
informacié 9 P d
43.7%
22.2% . )
Possibilitat de comparacio Millorar la recollida de dades
28.0%
. 11.1% Més participacié / implicacio / difusid
Ajuda a millorar la feina
4.8%
11.1% Fer seguiment
Metodologia de treball
8.7%
56% Res / Esta bé
Punt de tfrobada amb professionals
9.9%
Altres
5.6%
La informacid, els resultats, els indicadors
8.5%
) 27.8%
No sap
Mercats Municipals Total Cercles
B Mercats Municipals OTotal Cercles
Cercle: 18 Participants Cercle: 18 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracio Global
Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

) X ., 33.3%
Informacié / coneixement / evolucié
15.9%

|

2 - 16.7%
Comparacié / referéncia
11.3%

Oportunitat de millora / excel.lencia / Eficacia / 11.1%

Eficiencia B Mercats Municipals

'

18.3%

OTotal Cercles

11.1%
Eina Util / fransparent / de qualitat / eficag
9.5%
e ‘ 11.1%
Compartir / intercanvi
13.5%
Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa 11.1%
/ cooperacié / coordinacié 7.9%
5.6%
Altres
7.0%

Cercle: 18 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen
"Informacié/coneixement/evolucié”, per un 33.3% dels
participants en el Cercle

intermunicipal

Cercles de comparacié .
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar  5.6% AR 83.3% n: 18
tots els aspectes rellevants del servei
| ‘ 56.1% | 40.6% n: 503
Els indicadors mesuren bé el que es 61.1% 38.9% n:18
vol mesurar F'S%Q J ) 65.6% | 27.9%
: n: 503
ST e 56% 44.4% 33.3% n: 18
Els indicadors son facils d'entendre S
}4.4% 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc BGens Poc Normal/Regular W Bastant m Molt
Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Mercats Municipals 15.6% 5.6% 72.2% 16.7% n: 18
Total Cercles { 7.6% | 2.6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant u Molt
El 88.9% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els  cercle Mercats Municipols [ |
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi Total Cercles| || T

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

77 8%
60.2%
36.7% ® Mercats Municipals
Total Cercles
16.7%
I n: 18
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?

Mercats
Municipals 5.6% 27.8% e 18

11%
Total Cercles  3.8% 71.1% 20.9%
B.1%

n: 450

B Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant u Molt

|

Y. intermunicipal

378 Mercats municipals " Cercles de comparacié
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Daleph per recollir les
dades? (*)

88.9% 89.8%

B Mercats Municipals

Total Cercles

11.1%
4.9% 5.3%
[ 18
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304

El 88.9% considera que el suport rebut per part de la
consultora Daleph en la recollida de les dades ha estat
suficient

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 77.8%

Analitzar I'evolucié del servei

Donar resposta a demandes d'informacié puntual

Elaborar memories o informes 31.4% = Mercats Municipals
A%

16.7% 259% Total Cercles

Prendre decisions
5.6%

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
9%

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 0‘0%5 4%

. "Informar als caps”
Alfres finalitats -165'6% \

Ns/Nc OO?S?%,
n: 18 Participants 2t
e 503 Parficipants UrT .77.8% c{els parhcfllponts
utilitzen la infformacio dels

Sqflifoccié amb el Cercle, segons les principals Mercats Municipals Total Cercles Cercles per poder comparar-se
utilitats IeNeSEE  n  S.G.Cercle amb altres municipis.
Compctror els I'eSLAJ‘H‘OTS amb 9Itres municipis/ens 14 8.57 288 8.24 Els parﬁcipanis que utilitzen la
Analitzar I'evolucio del servei 9 8.67 253 8.19 inf .z lit
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 5 8.40 54 8.30 in OI'IITIGCIO per OI"IICI fizar ,
Elaborar memories o informes 3 8.33 158 8.29 I'evolucié del servei son els més

satisfets amb els Cercles.
(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio o
’7 intermu?\icipal Mercats municipals 379
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Fase d'Avaluacié

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

72.2%

68.6%

B Mercats Municipals

27.8% 30.8% Total Cercles
0.6% n: 18
No Ns/Nc n: 503

El 72.2% dels participants veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'andlisi i interpretacié dels indicadors

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il mportancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.65 Punts n: 18
Total Cercles: 9.01 Punts ‘ ’ 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global del Cercle
Cercle: 8.18 Punts
n: 18
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'analitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.76 Punts n: 18
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.88 Punts n: 18
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.71 Punts n: 18
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Els aspectes més importants dels tallers de millora sén: Intercanvi d'experiéncies en grup (9.65 punts)ila
Preséncia d'experts externs al servei (8.88)

intermunicipal
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

61a% $38%

B Mercats Municipals
222% 23.7% Total Cercles

11.1% 109%

[

Preferiria fer un taller
cada dos anys (bianuals)

n: 18
Es adequada

Ns/Nc n: 503

Preferiria fer més
d'un taller per any

El 61.1% valora adequada la freqiéncia dels tallers de
millora

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

83.3%  857%

B Mercats Municipals

Total Cercles

16.7%
9.1%

5.2%
0.0%
Si

Ns/Nc n: 18
n: 503

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Mercats Municipals Total Cercles

El 83.3% dels participants consideren que la

n $.G. Cercle n__ SGCercle participacioé en els cercles li ha servit per
Si 12 8.3 I 8% millorar el seu servei.
No 0 . 46 7.27 . I tisf i6 qglobal b
Rioic 5 633 o 709 Aquests situen la seva satisfaccio global am

el cercle en els 8.53 punts

Cercles de comparacio
J intermunicipal
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Fase de Comunicacid i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta mdltiple)

44.4%

41.6%
33.3% 32.8%
21.1% ici
16.7% 16.7% B Mercats Municipals
9.3% Total Cercles
. 5.6% . 54%
|| 18
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la prdctica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

61.1%

Manca de recursos economics
58.3%

Manca de personal
59.0%
La manca de recursos
economics és la principal
dificultat per poder aplicar els
aprenentatges adquirits (61.1%

dels participants)

Recolzament politic insuficient

Manca d'assisténcia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat
destacable B Mercats Municipals
n: 18 Participants

16.7% Total Cercles n: 503 Participants

Ns/Nc

Fase de Comunicacid iimplementacio. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar piblicament els resultats dels Cercles?

Mercats Municipals 22.2% 27.8% n: 18

Total Cercles % 18.8% 1.5% 42.6% 34.3%
1.9%

n: 324

Ns/Nc HGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

El 72.2% dels participants consideren molt o bastant Gtil
realitzar una jornada de cloenda per presentar
pUblicament els resultats

P Cercles de comparacio
382 Mercats municipals ’; intermunicipal
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Mercats Municipals 5.6% 44.4% 44.4% n:18

A'.I
Total Cercles 7 “3:1% 2.5%) 55.2% | 31.8% n: 324
5.2%
®Ns/Nc = No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt
elformar de la jornadaq, creu que ha esrar moli, basrant, poc o gens adequar?
I el f t de la j d h tat It, bastant, d 1?2 (*%
Mercats Municipals 11.8% 29.4% n:17
s 1 | |
Total Cercles 7 57.6% 31.2%
%5_ 4% e ° n: 314
ENs/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant u Molt

El 88.8% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut de la jornada de tancament i un
88.2% creu que el format ha estat molt o bastant adequat

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

3.0
Vlﬂt% 11.3% 2.4%; 52.7% | 29.2% ‘

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Mercats Municipals

| I
Total Cercles I: |:|:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

66.7%
58.4%
39.8%

33.3% °

B Mercats Municipals
1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc

tenir-lo en paper en format electronic n: 18

n: 503

El 77.8% creu que el llibre és molt o bastant til i el 66.7% dels
participants creuen que seria suficient que s'enviés en format
electronic

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacid i implementacio.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No LN
La informacié dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n:18
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
56 56 -
Hi ha contacte i/o col{aboracié amb drees que participen en altres cercles % & n:18
4.6% 63.4% 32.0% n: 503
X o 11 72. _
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacid 7 = . n:18
8.5% 64.4% 27.0% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees Ea7% n:18
6.8% 84.9% n: 503

Un ter¢ dels enquestats (38.9%) creu que la informacié dels cercles
arriba als nivells de decisié politica o estratégica i que hi ha contacte ercle Mereals Municipals -
i/o col.laboracié amb drees que participen en alfres cercles Total Cercles 1

Fase de Comunicacid i implementacié

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la ciutadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4%2 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

El 55.5% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Mercats Municipals . -
Total Cercles I:l:l

intermunicipal
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5% 38.9%
33.3%
6.5%
22.2% 1.6%
B Mercats Municipals
9.7% Total Cercles
5.6%
1.6%
- n: 18
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any
setmana trimestre

El 38.9% dels participants no utilitzen mai el Portal web, seguit
d'un 33.3% que ho fa "una o dues vegades al frimestre”

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n: 11
1.3%
3.7% 13.6% 110% 43.0% 37.3%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

B 8.1% 54.1% 33.1% n: 381
0% 81% (4o 1% 1%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt

El 90.9% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Mercats Municipals - -
Total Cercles I: I:I:I

. Cercles de comparacio o
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)
90.9%
83.2%
B Mercats Municipals
Total Cercles
13.9%
9.1
% 2.9% n: 1l
. n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis
36.9%
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la _ 30.0% = Mercats Municipals
informacié/dades 16.4% Total Cercles
.
No sap n: 10 Participants
2.5% n: 317 Participants
Un 90.9% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.
(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.
Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:
Ns/Nc -En desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a 6) -Bosfom d'acord (7 a 8) -MOH d'acord (2 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.50 Punts 21% 18.2% e
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%/4.5%| 18.6% 47 8% 24.1% n: 381

Es facil trobar el que busques

Cercle: 7.27 Punts 18.2% et
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%\1.1% 24.9% n: 381
La presentacié és atractiva
A
Cercle: 7.00 Punts 27.3% "
Total Cercles: 7.35 Punts S‘O%B’% 18.6% 56.2% 16.8% n: 361
La navegacié entre pantalles és facil
Cercle: 6.91 Punts 18.2% n: 1l
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% 52.2% 12.1% b8

El funcionament és rapid

Cercle: 7.18 Punts 18.2%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% m% 207%

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.

L'aspecte millor valorat és la Facilitat d'accedir al portal (7.50 punts), mentre que la Navegacié entre

pantalles és el pitjor (6.91)

intermunicipal
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Mercats Municipals 54.5%

7.73 Punts

Mitjana Total Cercles
7.51 Punts

0HA8%9.]

9.1% 9.1%

3.9%
0.3% 1.3%
7 —
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B Mercats Municipals OTotal Cercles
n: 11 n: 381
Mercats
L o7
Municipals 1827 i

3.9
Total Cercles TE7 15.7% ’ 62.2% 16.5%

‘ n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.73 punts.
8 de cada 10 participants atorguen valoracions entre els 7 i 10 punts

4.Valor global: satisfacci, fidelitat i recomanacié

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

Mitjana Mercats Municipals: 8.78 punts

Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2% 1.0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 n: 18
B Mercats Municipals OTotal Cercles
3.8%[ 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 66.7% dels participants en el Cercle de Mercats Municipals atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10),
i la mitjana és de 8.78 punts

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacié L
& intermur:ﬂcipal Mercats municipals 387
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Valoracio Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

P . e 38.9% 38.9% 39.4%
Mitjana Mercats Municipals: 9.06 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
28.2%
20.5%
1.1% 1.1%
7.6%
2.6%
1.2%
0-2% 0-2% —— —1 h
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Mercats Municipals OTotal Cercles
22.2% 77.8%
4.2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a b) ONevutrals (7 a 8) H Favorables (9 a 10)

Els participants del cercle de Mercats municipals s6n molt
proclius a tornar participar en els Cercles (9.06 punts), i més
favorables respecte al total

Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

44.4% 44.4%
Mitjana Mercats Municipals:  9.28 Punts 39.4%
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
29.2%
21.3%
56% 0% 567
. % 1.6% 1.0%
0.2% 0.2% -—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Mercats Municipals OTotal Cercles -
11.1% 88.9%
3.0% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) m Promotors (9 a 10)

El 88.9% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles, amb una mitjana de
recomanacié de 9.28 punts

388 Mercats municipals &, Cercles de comparacié
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
—— | E—

[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

44.4% 44.4%

Molt bona predisposicié per recomanar el 9.4%
Cercle a terceres persones o institucions (88.9% 9.3%
de NPS) 21.3% = Mercats Municipals
OTotal Cercles
5.6% 0% 5.6%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0% -—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Defractors Passius Promotors

(Crsseso% )
( 30% ] [ wa [ e ] [ NPS: +65.7% ]

. Cercles de comparacié L
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Fase de Comunicacid iimplementacid
Coneix algun alfre ens local que voldria participar en els Cercles?

87.3%
77 8%

16.7%

5.6% 6.0% - 6.8%

Si No Ns/Nc

Quins/s?

Municipi de Sant Pere de Ribes (el mercat comenca a freure el cap)

Cercles de comparacié
intermunicipal

B Mercats Municipals

Total Cercles

n: 18
n: 503

Mercats municipals 395
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global
Qué és el que més li agrada del Cercle?

Intercanvi d'informacid de diferents poblacions

Les dades objectives que permeten analitzar i programar projectes per als mercats
Possibilitat de poder compartir experiéncies i coneixements

Els tallers de posar en comu les dades

Dades

Intercanvi amb altres participants d'experiéncies

Oportunitat de compartir coneixements amb alfres tecnics

Comparar

Intercanvi d'experiéncies

Poder contrastar dades amb altres municipis i agafar idees

Metodologia i I'activitat nova que s'introdueix cada any

L'oportunitat d'intercanviar experiéncies amb col legues de professid

Poder comparar i tenir vivéncies d'altres municipis i comparar dades

Interaccid de les dades, coneixer el funcionament i problematiques d'altres mercats
Poder compartir experiéncies amb la resta de poblacions

Intercanvi d'experiéncies amb altres municipis,les dades

Conéixer experiencies d'altres municipis

A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

Tot bé

Fer emfasi en els mercats que necessiten millores per a ser competitius i fixar-se en els que han estat reeixits
Agilitat en la recollida de dades ( s han de recollir massa dades)

El programa de recollida de dades

Que es fes via skipe (reduir les sessions presencials o comprimir-les)

Meés treball en els tallers

Més vegades fer seguiment

Espaiar més els cercles ( cada 2 anys)

Tot correcte, ja van fen canvis cada any

Aquest any han canviat la metodologia i anaven més per feina, per temes de més interes per tots. Falla una mica l'assistencia de la gent
Que es comenceés | de gener

Tot bé

Esta be

396 Mercats municipals &, Cercles de comparacié

intermunicipal
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles?

Experiéncia

Eina de andlisis

Millora

Comparacio

Comparacio

Compartir

Coneixement

Comunicacié dels factors

Progrés

Informacid practica, treball col laboratiu
Col1aboracié

Comparativa

Informacid

Contacte amb la resta de persones
Coneixement

Qualitat

Posicionament

Coneixement compartit

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

El suport no va ser el suficient
Informacid respecte a diversos indicadors

Cercles de comparacié .
&', intermunicipal Mercats municipals 397
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

La cloenda només és un document

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

El calendari
No donen cap informacié que no puguin obtenir per correu sen.

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

Manca de temps

No té la contrasenya

Per manca de temps

Dificultat per entrar-hi

Per el dia a dia, no té la necessitat de rebre dades ja que consulta el llibre
No el coneix

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?
Informacié de la comparacié amb altres municipis
Informacid instantania
Agilitat en accés a dades
Dades i resultats d'altres mercats similars
Comparar amb altres municipis
Obtenir informacid rapida i actualitzada
Informacié comparada amb alfres municipis
Tinc informacid respecte altres municipis
El fet de mirar indicadors i comparar

398 Mercats municipals

B

Cercles de comparacié
intermunicipal
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FIRES LOCALS

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de l'estudi estara formada pels 22 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Fires locals.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 22 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
21 enquestes valides, amb un error mostral de +4,7 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfacciod, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Fires Locals pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié .
& intermur:ﬁcipal Fires locals 403
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacid es presenta el grau de participacid dels diferents serveis en 'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

. Cercles de comparacio
404 Fires locals ’; intermunicipal
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Aspectes Avaluats
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Godesalo
Ciotadenia
Distribucio de la mostra
Municipis que han participat en I'estudi
Comarca
Caldes de Montbui
Calella Baix Liobregat 238%
Cambirils
Cardedeu Vallés Oriental 23.8%
Cardona
Centelles Osona
Gava N
Alt Penedes
Granollers
Manlleu Bages
Manresa
Martforell Garraf
Mollet del Valles Maresme
Prat de Llobregat, el
Sant Boi de Llobregat Tarragona
Sant Celoni
Sant Sadurni d'Anoia Valles Occidental
Tgrrosso n: 21
Vic
Viladecans ] Grandaria del municipi
Vilafranca del Penedes
Vilanovai la Geltrd

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W s la primera edicid

Wl De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Fires Locals

8.24 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
2.6%
% 0.6% 1.4%
0.2% —
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6
B Fires Locals OTotal Cercles
n: 21
Fires Locals YAV 42.9% n:21
0.6
Total Cerclesg ‘Z’JV 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 42.9% dels participants en el Cercle de Fires Locals atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.24 punts, 0.03 per sota del total de Cercles.

. Cercles de comparacio
406 Fires locals &,) intermunicipal



@ gip“tf"ié #DibaOberta y
arcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviari compartir experiencies i 42.9% Millorar la recollida de dades 6%
informacié 43.7%
Punt de frobada amb professionals 14.3% Augmentar el temps/freqiencia
9.9%
Trobades / formacié / intercanvi
_ . 14.3%
Possibilitat de comparacio 28.0%
- Comparar i agrupar grups/municipis
similars
Metodologia de treball 5%
8.7% Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
variables / parametres / dades
: ; . 4.8%
Ajuda a millorar la feina
4.8% Més participacié / implicacio / difusid
4.8
La informacid, els resultats, els indicadors % .
8.5% Fer seguiment
4.8
L'estructura i organitzacié % Altres
1.4%
Altres 4.8% Res / Esta bé
5.6%
No sap
Fires Locals Total Cercles
mFires Locals OTotal Cercles
Cercle: 21 Participants Cercle: 21 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 23.8%
Eficiencia 18.5%
Compartir / intercanvi 23.8%
13.5%

N . ) 14.3%
Eina Ufil / transparent / de qualitat / eficac
9.5%
mFires Locals
i . ” 9.5%
Informacié / coneixement / evolucio OTotal Cercles
15.9%
9.5%

Andlisis / avaluaci6 / reflexid

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa 9.5%

/ cooperacié / coordinacié

Comparacié / referencia

Alfres 48%
7.0%

Cercle: 21 Participants
Total Cercles: 503 Participants

11.3%

Els cercles representen una Oportunitat de millora i de
Compartir/intercanviar, per un 23.8% dels participants,
respectivament.

Cercles de comparacié .
& intermur:ﬂcipal Fires locals 407
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3. Resultats especifics per fases

Diputaci6 | .- operta
Barcelona

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar  4.8% 61.9% 33.3%
tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

Els indicadors mesuren bé el que es 90.5% 9.5%
vol mesurar .g% 4 |
F 4% 65.6% 27.2%
85.7% 9.5%

Els indicadors sén facils d'entendre
56.7% | 31.8%

}4.4‘% 6.2%

Ns/Nc B Gens Poc B Normal/Regular mBastant u Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

Fires Locals 90.5% 9.59

Total Cercles { 7.6% [2.6% 68.4% 19.3% n: 503

Ns/Nc mGens Poc B Normal/Regular mBastant mMolt

El 100.0% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els Cercle Fires Locals NI

indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi Total Cercles| ||

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

76.2%
60.2%
36.7% H Fires Locals
23.8% Total Cercles
2.2% 0.9%
n:21
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié?

Fires Locals 19.0% n: 21

11%
Total Cercles [3.8" 71.1% 20.9%
n: 450

19

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

- Cercles de comparacio

408 Fires locals G intermunicipal
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Daleph per recollir

les dades?

100.0%
89.8%
B Fires Locals
Total Cercles
4.9% 5.3%
n:21
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304
El 100.0% dels participants considera que el suport rebut
per part de la consultora Daleph ha estat suficient
Fase d'Avaluacio
Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)
L 47.6%
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57.5%
" B . . 42.9%
Analitzar I'evolucié del servei 50.3%
42.9%

Prendre decisions
Elaborar memories o informes

Donar resposta a demandes d'informacié puntual

19.0%

Total Cercles

n S.G. Cercle

288
253
127

10.9%
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 4.8%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 5.4%
4%
- B 48%
Altres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 21 Participants
n: 503 Participants
Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Fires Locals
utilitats n S.G. Cercle]
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 10 8.20
Andlitzar I'evolucié del servei 9 8.22
Prendre decisions 8.33
Elaborar memories o informes 5 8.60

158

8.24
8.19
8.45
8.29

(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio
J intermunicipal

® Fires Locals

Total Cercles

"Traslladar la informacid als politics i mercats medievals"
\

Un 47.6% dels participants
utilitzen la informacié dels
Cercles per poder comparar-se
amb altres municipis.

Els participants que utilitzen la
informacié per elaborar
memories o informes sén els més
satisfets amb els Cercles (8.60
punts).

Fires locals 409
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

667%  ¢8:6%

33.3% 30.8% H Fires Locals

Total Cercles

0.6% n:21

Si No Ns/Nc n: 503

2 de cada 3 persones veuen Util realitzar una sessio per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Aquests resultats es troben a la linia de la dada Global

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.14 Punts n: 21
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503

Presentacié dels resultats global
Cercle: 8.05 Punts

n:21
Total Cercles: 8.05 Punts
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.35 Punts n:21
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.30 Punts n:21
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.57 Punts n:21
Total Cercles: 8.40 Punts 2 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies és I'aspecte més important en els tallers de millora (9.14 punts), seguit de la
possibilitat de endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.57).

. Cercles de comparacio
410 Fires locals &; intermunicipal
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Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

63.8%
57.1%

mFires Locals
23.8% 23.7% Total Cercles
19.0%
10.9%
1.6%
n:21
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 42.8% preferiria una altra freqiéncia dels tallers de millora: el
23.8% fer més d'un taller a I'any i la resta (19.0%) un cada dos
anys.

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

85.7% 85.7%

mFires Locals

Total Cercles

9.5% 9.1%

4.8% 52%
. —
Si No

Ns/Nc n: 21

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Fires Locals Total Cercles El 85.7% dels participants consideren que la
N S.G. Cercle BINCN LT participacié en els cercles li ha servit per

Si 18 8.39 1 8% millorar el seu servei.

No 2 7.50 46 7.27 . . .z

Ne/NE 7 700 o 7om Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.39 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal

Fires locals 411
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

47 .6%
41.6%
32.8%
28.6%
21.1% mFires Locals
14.3% 9.5% 9.3% Total Cercles
] ]
. n:21
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 66.7%

Manca de recursos econdmics
La manca de personal és la
principal dificultat, per un 66.7%
dels participants, per poder
aplicar els aprenentatges

Recolzament politic insuficient

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat adquirits.
destacable
48% n: 21 Participants
Ns/Nc 5 2% ® Fires Locals Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

0.9%
Total Cercles ﬂz?% 18.8% 1.5%7 42.6% | 34.3%

n: 324

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant u Molt

El 66.7% dels participants consideren molt o bastant 0til
readlitzar una jornada de cloenda per presentar
puUblicament els resultats

. Cercles de comparacio
412  Fires locals ’; intermunicipal
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Fires Locals .4‘8% VAR 19.0% n: 21
Total Cercles @ #5‘# 55.2% | 31.8%
5.2%

B Ns/Nc ®No he assistit a cap jornada de cloenda uGens Poc

‘ n: 324

= Normal/Regular mBastant m Molt

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

N .9
Total Cercles 6% ° 57.6% 31.2%
ﬁsﬁﬁ T |

= Ns/Nc = Gens Poc

‘ n:314

= Normal/Regular mBastant = Molt
El 90.4% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i un 85.0% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat.

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

4.8% 23.8% 9.5%
n:21
3.0
7]&% 11.3% %4* 52.7% | 29.2% ‘

n: 503

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat
Cercle Fires Locals

B
Total Cercles I: I:l:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

71.4%
58.4%

39.8%
28.6%

mFires Locals
1.8% Total Cercles

Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic

n:21
n: 503
El 66.6% creu que el llibre és molt o bastant Util i un 71.4% dels

participants opinen que seria suficient que s'enviés en format
electronic.

. Cercles de comparacié )
’j intermu’?\icipal Fires locals 413
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Fase de Comunicacidé i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n:21
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
4 2.4%
Hi ha contacte i/o collaboracié amb drees que participen en altres cercles L8 n:21
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié 8778 n: 21
8.5% 64.4% 27.0% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees 1e007 n:21
6.8% 849% n: 503
En més de la meitat dels enquestats (52.4%) hi ha contacte i/o
col iaboracié amb darees que participen en altres cercles. En cap cas, Cercle fires Locals L
els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees. Tofal Cercles [

Fase de Comunicacid i implementacio.

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 66.6% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Fires Locals . -
Total Cercles l:l:l

. Cercles de comparacio
414  Fires locals &; intermunicipal
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

52.4%
0.5%
33.3%
26.5%
1.6% ® Fires Locals
9.7% 9.5% Total Cercles
1.6% 4.8% -
|| n:21
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades I'any
sefmana frimestre

El 52.4% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues

vegades I'any”, seguit d'un 33.3% que no ho fa "mai.

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants de per que no utilitzen "Mai" el Portal.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n: 14
1.3E
37% 13.6% 10%, 43.0% 37.3% 381

Ns/Nc mGens Poc ®Normal/Regular m Bastant

B Molt

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

N .
gﬂé% 8.1% 045% 54.1% | 33.1% n: 381

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant B Molt

El 85.7% dels participants creuen que el Portal
web li pot facilitar bastant la gestié de la
informacié del servei on treballa

Cercle Fires Locals - _
Total Cercles |:I:I:I

intermunicipal

- Cercles de comparacio .
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

83.2%
57.1%
42.9% ® Fires Locals
Total Cercles
13.9%
2.9% n: 14
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?

(I o507

Possibilitat de comparacié amb altres municipis

36.9%
25.0%
rermemories i estucis T
7.6%
Accessibilitat inmediata i actudlitzada de la [ NGNEINEEE 12.5% mfires Locals
informacié/dades 16.4% Total Cercles
I 257
No sap
2.5% n: 8 Participants
[ Er
Altres
4.7%

Un 57.1% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Ne  llEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a ¢)  [llBastant d'acord (7a8)  IMolt d'acord (9 @ 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.71 Punts 28.6% n: 14
Total Cercles: 7.49 Punts 5~0%“i% 18.6% n: 381
Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.64 Punts 21.4% n: 14
Total Cercles: 7.09 Punts 447%\1.1% 24.9% 55.6% 11.5% n: 381

La presentacié és atractiva

Cercle: 7.93 Punts

Total Cercles: 7.35 Punts

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 7.71 Punts 14.3% i
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2%
n: 381

El funcionament és rapid
Cercle: 7.57 Punts 14.3%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% n: 381

Valoracions positives en relacié amb el Portal. Tots els aspectes es situen per sobre del global dels Cercles.
L'aspecte millor valorat és la Presentacié atractiva (7.93 punts).

416 Fires locals B s
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Fires Locals 64.3%

8.00 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts
3.9% 3.9%
7 1.3%
0.3%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5

m Fires Locals OTotal Cercles
n: 14 n: 381
Flres LOCOls nel4

Total Cercles 3'9Tﬁ7 15.7% ’ 62.2% 16.5%

‘ n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 8.00 punts, 0.49 punts per sobre de la mitjana dels
Cercles.
Tots els participants atorguen valoracions superiors als 6.00 punts.

4. Visi6 global: satisfaccié, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

. . 39.2%
Mitjana Fires Locals: 8.48 punts 38.1%38.0%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts

0.2% 0.2% 1.0%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 T
H Fires Locals OTotal Cercles
47 .6%
3.8% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 47.6% dels participants en el Cercle de Fires Locals atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.48 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacio

’/’ intermunicipal Fires locals 417
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Valoracié Global

Fidelitat

En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

42.9%
. . 39.4%
Mitjana Fires Locals:  8.48 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
28.2%
19.0% 20-5% 19.0%
14.3%
4.8% re%
0.2% 0.2% 1.2% 26%
—
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 21
B Fires Locals OTotal Cercles
14.3% 23.8% 61.9%
2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)
Els participants del cercle de Fires Locals son molt proclius a
tornar participar en els Cercles (8.48 punts).
Valoracio Global
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
i . 38.1% 39.4%
Mitjana Fires Locals:  8.76 Punis
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
29.2% 28.6%
19.0% 23%
14.3%
7.0%
02% 0.2% 146% 1.0%
— —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 21
B Fires Locals OTotal Cercles
33.3% 66.7%
B)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 66.7% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; menire que cap participant es
declara detractor.

418 Fires locals & Cercles de comparacio
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a

6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?"” 3 4 5 I3 7 8 9 10
I | | I
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Molt bona predisposicié per recomanar el

Cercle a terceres persones o institucions (66.7% 38.1% 39.4%
de NPS). Els participants en el cercle de Fires 93% 28.6
Locals tenen un NPS superior al global. 19.0% 21.3% = Fires Locals
14.3 OTotal Cercles
7.0%
0.2% 0.2% 1.6% 1.0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Cwes: w67 )
( 30% J(ma J(_em ] [ Nps:+65.7% |

- Cercles de comparacio .
G ; Fires locals 419

intermunicipal



‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

5. Annexos

*1DZ4|OUD 8[219D |0 Jouadns Jo}Nsal UN UBUBLgo aNnb $8|0482 s|o UsnbIpW $8 PISA U3
"0l © 0 9P SUCIDDIOIOA ()
Jupyspg | oW ap jpbaibp abjojusdiad (1)

QLU 6g U 6z U Zlu 4z Ly:u 6z U VAT 81 :u 8¢ u geu geu 61U 8z u geu Lz:u £gu €05 u
%005 %S9 %069 UL9I9 ULVL %LOL %S %vT8 %LL9 %BLLS %989 %989 %Y'89 %00S %UKLS %V LL %p09 %EB'EY | (4udD 1) DPONDOPD 59 DIO[ILI OP SIS} S[OP DIOUANDA DT -
6'8  S0'8 8y’ 008  £98 S98 9,8 008 18 458 628 978  ¥TL 18  €£8 08 €98 08 | ciounwie usInioju D oIouod 529dsD UnbID Ssnpu3 -
v
3
Sszg so8 ¥l's ST8 0S8 e€v'e  9v'e 9L/ 888 /L €C8 €28 TZL 88L Tve eve €28 618 19A195 [0 suselxe saCke,p DIoURSSId - | -
=
05’/ 008 lz8  /9/ €e8 198 ol'® zZl's8 9s8 zee €8/ WELEM €78 /L T6L  €T8  S6L  wve 9L (9/@AISS NOUI [9P SOPDP 59| IDZHIOUD,P BIOY | B piodins - 1
95/ ove 98  85L 68L 958 vl'e v&L sl's  eve 09/ MELEM s08  9T/L  ¥9L 68 008 2L  SO'8 (9°1P19D 18P SIOGIOIB SIOHINSS SIOP GIDDIUSSEI -
(9dNIB U8 seIouBEdXe,P INUDDIBIU -
88'8  €€8 ¥l'6 S/8  L£6 206 L6 18 s96  8l'6  ove AN vl'6 g8 88 €88 vTs 606 106 59198050 $USNBSS S1P UNoSOPDS fuBHOdw
59 DINSBW PUIND US ‘0| © 0 ©P LOJDA ‘DIO|ILU 8P SIS0} SO| 8joadsay
USUS  %BL68 %L68 %SEB %000l %000l %L68 %l'vé %688 %68 %evo PANUMN %l'L6 %Lv6 %LT8 %6T8 %TIL %b6Y8  %E 06 | ssopop soluose: iad Lodns sow NGl JSADUP DUNDY © GPBINGII
/010}1NsUOS O] op 1Bd Jad JusIoINs HodNs 1NGSI DY Bnb DISPISUOD
%SL8  UETE %L68 UOSL %E96 %L'S6 %L 6L %000l Uvvé %E 68 %000l RAATH %y 16 %000l %LS8 %988 %0°00L : %0'T6 ) + £91OPUIOJUI DI 10951 18] 4pNbepD sush
0 20d “JUDISDJ “JoW $9 PIsENbUS,| BP JPWLIOY [© 8Nb NaID
%88l %IST UBVYY %Ll UTTC UL'ES %V Iy %V 6T %Ll %bL? %LLE WARIAM %6TC %9TS %bTV %y lE %bTS : %L 9€ £11UBIGO,P SIIDUIP O SIORY UGS PIsENDUS,| 9P SEPOP 58] aNb NSID
UOSL UIVB U996 UEBS USU8 %LT6 BUES UKT8 %688 %0SL %bl6 PANNIN %678 %LV6 %LSB %lL6 %S06 %8I8 BLL8 BEPUALon b i T SOmI A o o
A
UB'EC6 %BL6B UBTE UCEC8 USLL BL'S6 %8BT %l'vé USLL %68 %000LPAATH %988 UTV8 %9BL USY6 %TS6 %6V8 %588 (yIPUSIUS,P SIIDR} UGS SIOPDOIPUL SI3 - u
s
USE6  UYLE UI96 USEB %6'BE %L'S6 %L6B UrT8 %000l %l1T8 %l'L6 PANIIN %Sve %S68 %LS8 %000l %TS6 %906 %86 (1DINSOL [OA 50 9D [0 99 UBINsOW S10PDOPU 53 - Y
wienes ep gl
%O00L %ET6 %996 %O00L %000l %9'L6 %996 %000L %rvé %6T6 %000l [PAATM%000L %000l %y'96 %LL6 %0OO0L %906 %996 | SIS TOIN00D A0 sI0L o 100 suooe o o
NDIB N3 [ LIODA “SIOPDIIPULP WNSa1 SIPDND [O OI9P[aI qUIY
Sproos  9PP4N90P  gininng 10307 .8_:"“.__85 -_._Muwh.w.ou_”_ s|po07 o soweosy PP josseiq onandie  senb  sepaied
RUNPIA - sioniss .m__uow.“du SIBMSS  oainBas  PPICd iodpunw snesow sipolew .:.o“.”ﬂ.: = o stedsa uw_wn.nn.vmw 910953 uswnilua - -sionaia e
o E

DIOIW | DINSBW ‘AUBSSIQ 8504 "$8|218D Jp DAILLIDAWOD




Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

*JOZ}1|PUD 810482 |0 JOUSANS JDJNSSI UN UBUSIGO aNnb $8]0J8D S|o Usnbiow s PIaA ug
‘0L P 0 ©P SUOIOPIOIDA ()
Jupisog | JoW ap 1pbaibp abjojuadiad (1)

9L U 6€ U 62U zZLu [Zu [y:u 6z:U /LU 8l :u 8z U seiu [z e u 8z U e 1z:u €5 U €05 U

1P o1oDjaIdIe UL
U8 JIPUNJOIAD Jod QIDDULIOJ 9P QISSEs DUN JOZYIDa1 9P {OJ|

%00S  %S6L  %E6L  %OO0L  %9SS  %EBY  %SGY  %bT8  %ecTL  %0SL  %lLS BLSY  WLEL  BLOY %YL %ULS %L %989

N

sTle 80'€C 029 £e°ee 1871 £€8'9¢ 14974 €5°¢€C 12991 (VA LS (VA“14 €570l ev'le £5'8C 6CyL rAv4 §T'ST SUOISIOBP BipuLId
000 95T sv'e 000 oLe 9L'6 06°9 88'S 000 144 000 L5'8 s0'LT LS°€ VAR AN LLe LE°S 19SS 9P JUSLIDUOIDUN] |8 2GS DIUDPDINID b Jowlojul - fe)
)
ST9S €T'69 6L°€lL L9y 9T°6S 62°89 1414 v6'cs 8LLL 12's¢ 00°08 98'Cy 68°LS 1209 98°29 6L°9L SLy9 LS SUS/SIAIOIUNW SO QUID SJO4INS3I 59 JoIodWOoD v
n
ST'L8 pSL9 L6'89 L9'ly £e'ee Slye 029 90°Ly 00°0S LS°€S ev'Ls L5°8Y 85°LE vLLS LL'Sy evLL 29°6€ 0€°05 18AISS [9P OION|OAS,| JOZYIPUY /.~_\
A
000 eLrs Sy'e €€'8 (A 88’y 06’9 9L°LL 99°S 45°¢ eVvLL evLL 9T'S eV'LT LS°8C LY SS°L §6'8 §}210U0D 58409dsD BIGOS sIPNse Jozyvay WA
ST9 8eGl 069 £9°91 v [AyA 069 €5°€T 8L'LT 120l yILL yAs] T°e9T YL 158 9Ly 68°1 €601l 10N4uNd QIDDULIOJULP SIPUDWSP D D}sOdsal Jouoq

‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona

SOUUIOJUI O SOLIOWISWI JOIOCD|T
1£59[2192 Sjop o1POULOUI O] Jusw|pdiduud DzN aNb D I8y

00'SC 8e'G1L 8y've €e'8 SL'sy 06°cy 8¢’y £€5°¢C 12991 ev'9v LS'8C 6TV ¥8'9¢ L0l 6Tyl 56 09°95 Ly'Le

IopiwnsuoD oURIA
$|PI20 s|pINY|N; puRUAW| 020" s|pdiapun) SOIUS: p2IsnW 0SS 2190, sanb
panpiop SIS opodnop  SIDINIAD  plpuswiy P90 poppwiomip oo SIDADMOW o oleion sapsoy spods3 1u99s3 150 lossa1q nd =
N S|oAI9S  SID0TSIPAIRS  s]oAISS ipjainbas pIdYod Ipdiopuny siposewW - P JuswooDY sipdsy 9P s9I09s3  $9I0Ds3  4pUSWINUI  -3jolqlg
puRyO 104529

OIDDN|OAY,P 8SP4 $8]|2J82 9p DAlPIOdWOD

Fires locals 421

- Cercles de comparacio
intermunicipal



‘ #DibaOberta

Diputacié
Barcelona

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

}0Z4|IPUD 912192 |O Jouadns JO}NSSI UN UBUS}JO aNb $8|018D S|9 UaNbIoWw s pPIoA U3

‘0L P 0 8P SUCIODIOIPA (Z)
‘Jupysog | Jow ap jobaibo abjpjusdiad ()

91 6eu 6z U zl:u Lgu Ly :u 6C:u PARC 8l :u gz u geu gewu 8z u geu 1z:u £gu €0g u
%E9  %9T  %TOL  %LIL %00 %0TT %Ol %S %LUl %00 %98 %98 %Sl %Y %Vl %S6  %SL | %E8 Do o
QUID JUSWDIUN[UOD USZHDUD,S $3[218D S|9P SJDJINSal S|3
- . . . . - . - . - - - - - .. . - . pZHUDBIO |
BELE %LU BYLT  BLNY  BYL %8By BLOT  %YLL %Ll %EEE  %98T %00T  %9TE  UYIT  %ETT AT UTBT  BOLL | o0 i 0 I0GUID UD) 58 SOIDISD SIBP SIDINSSI 53
. B . . . . . - . . . . . B - : . . 59[0492 saujp ue uadioiupd
%STL  BUET  %YLT  BLY  %TTL  %06E  HOLE  %SEC  %eBE %I %lLE %00T  %YNE  BLTE  %EWE  %6TY  %EBT  %OTE b 5851 QLD GIDIOGOL 105 01 21PDILOD O ®
Do169}0.59 0 POIjOd
%SLE %L'99 %985 %L1y %EEE %TEL %8y %Ly %6'8E %9°€S %L'S9 %0°09 %TE %L°09 %008 %6CY %995 %695 50150 w
DA®S D| D UBUOP 50 sjueNBas suolopNys so enb neiD Y
(eln susb BN
%E°18 %1°28 %8'C8 %199 %¥'0L %L'TE %¥'TL %0°00L %8'LL %0°SL %l'LL %L'99 %6'C8 %568 %6°T6 %L'LL %L°S8 %L'88 %6°1L8 ©20d "Jupjsoq ‘jlow 59 aNb NBID 8|28 [9p OIoIPS PioLEP B
D] 8P SUOISNIOUOD $3| USIIND31 53 UO [oul 21| [0 91ob(eI U3 KM
. . . .. . . B . . . . . &ipnbapp sueb o ood  fE|
%IV8 %996 %026 %926 %z88  %Ts8  %e'cs [EOARTEM %008 %8 %LLs %888 | 01500 o oise by anib nai> Do o1 op o0} o | B
d
pnbepo sueb
%T'L8  %0°00L %T's8 : %8'c8 : %688 %l'ze %58 MEANIIN %008 : %98L  %L'Lb %0'L8 | 6 50d qupispg “How 10Ise DY INBULLOS [ vl vl |
DY S|ONb $8| D JUBLWDDOUD]} 8P S8PPUIO| s8] D OIOD[BI WY
(1) zo0190
%1°28 %L°€6 ° %L°99 %T 98 %TTL %1°28 %0709 %L'99 %l'LL %6°L9 %L'S8 %6°9L |op sjpyNsal sje Juswnolgnd Jojussaid Jad joNuD PPUSO|D
9P PPLUIO| DUN JDZP3I [IIN 59 SN NBID PINSSW DUINb U3
%00 %9'T %E0L %E€'8 %L'€ %6'% %€ %00 %9°S %L'L %6'T %00 %L'S %S %9°€ %L'S %87 %6°L %TY 31qP2DIsEP O} NDYIP dPD §PgOI} BY ON Q
©)
%8V %0°LY %9°LT BLLY %L 0¥ %L71E %LLS %S'€T %6'8€ %9°8C %L’SY %1'8€ %6°Ch %9°1€ %L'SE %L1 %1°8E %L LE %Y 9€ od juswz|009y v
o)
%00  %TET  %¥EL %00  %veT  %TTL  %L0L %65 %9S %0l %l WOOUIMN  ueT  %eSL  %EVL  %6TT  %S6 %80T %EWl e
sauj|o,p Uod Jad DOIUDS| DIDUSISISSD, P DIOUDW N
n
%S'LE %8 LL %6'SL %E'€8 %¥'0L %89 %C'SS %¥'T8 %0'0S A4 4 %1LS %L'99 %Y LS %T V8 %L°09 %6TY %9'8C %16Y %065 [ouosiad 8p POUDW W
$OILUQUODS SOSIND31 P DOUDW w
%S°L8 %8°0€ %E8Y %L Y %L'YL %6’y VA4 %S°9L %119 %0°0§ %EVL VANA4 %6°CT9 %TE %6°L9 %EVS %L'S8 %T V9 %E'8S 251910} Sjo US sjuINbpo sebjpjusuaIdp sjo oI
] 0 Jopod 9p PIOY,| D §jO}JNDYIP sjPdiduLd S| UQS SO
- . . . . . . . o . o /0" . . . - N . . 2s19||04 S|O SuINbPD sebipjusuaido
%0ST  BUET  %lTY %8 %GBl %Sl %vly %9/l %eee  %voy %00y WAKIMN %yl %Iz %E6E %SVl %98 %LLE  %BTE 1w nas [0 4o31do UDY Jund UIND B suLy
oGt - o9 3 o4 o1+ o7 . . oo . e . . . . o . . 19135 N3S [ Jeuo]iw Jad nes
%S5°'L8 %978 %9'96 %L°99 %6'88 %1'56 %T'98 %YT8 %E€8 %E'68 %008 %L'S8 %Y 1L %CY8 %L'S8 %L°S8 %T'S56 %678 BLG8 | oy shue siouiep sjo ua opeseduion ap 5812103 SO oDdDIIOd D1
Jopiuinsuod " ouBIA DfsleN b
SIDI20S  gpodnoop  SIDINKND  puRSWY  [PIOT o opduojulp sipdipunw snpisa; sOURDs3  pIIsHW lossaiq 2nand sanl
Rain PIA SIDAIS  SIDOTSIFAIS  SI9AIDS |pjaInBas DI04 ! E&».ﬂ..&. snasnw sjpoIeW orpIPIW ou_.__n.._.u.uu.. s1p207 sa11d ] sipdsg opsa|0ds3  s9|0Ds3  jpudWN|UI 1oioL
ouyo touse

%

[opJUBWS|dWI | QIDDDIUNWIOD BP 8SD4 "$8J218D 8P PAILIDAWOD




Resultats de I'enquesta d’avaluacié dels CCI

"}0Z}1|PUD 8]0482 |0 JoUadNS Jo§NSal UN UBUa}qo anb $8]0J82 s|@ Uanblow s pIaA u3j
"OUDWYSS D] D SOPPBSA S9NP 0 BUN | PIP PPOD 8GRI P JPBBIBD 6}PJUSDIR
‘0L © 0 9P SUOIODIOIDA ()

‘JuDysSOg | Jow ap jpbalbo abipjusdiad W

‘ #DibaOberta

9L:u 6g:u 6c:u [ Lzu ly:u 6¢:u yARL 8l:u 8¢:u geu lg:u geu 6l :u 8z:u geu g £g:u €05 U
099 4 [44 0L 9L'L 9¢'8 §S'L : €LL [ ¥S'L 0L'L e€l'L €89 (4 €69 0L 1§52 )IP18USB U8 '[DLIOd |8 GUID [0GOID QIDIDISIDS
oLz 'L v0'L oLz €9°L vé'L 9€L ) 8L, LLL 602 LS'L 05/ 0L 002 9s'L 199 89 6C'L (gusWDUOUN [9p DSOPIADY
09 102 88’9 0cL 44 L6°L 989 : 169 L9 el's LLL AW 189 959 v, or'9 159 y0'L salloiund 814uS 01DBIADU P JOIIODS
9
059 69'L [434 08/ §9'L T8 271 ) 002 v6'9 yAWA €6°L 68'L €69 002 98/ 08’9 08’9 Se'L [PAIODHD OIODJUSSBId 3
M
0e'9 (kA 969 092 SeL wL ¥9'9 ) yAA L9 60L v9'L 9¢'L els w®9 169 08’9 969 602 7/095Nq 53 3ND [0 10CO1 8P 041004
(zIoHod [0 $900D,p JDYIODS v
0L9 9L'L 8¢ 09 0z'e §L'8 €L : 052 oL 002 LLL 0L 08, [4%4 6€°L €L y'L &7'L 5juaNBas $929dSD 5|8 qUID PIOOD,P 1
NDIB N&s [ 0| © O 8P LOJDA ‘[PHOd [0 G 9IoDjaI U3
oo oo o/ oo o)y o oo . o - o) o o1 oo oo o oo oo o/ o) (5 %) zs9nBuly [0 OU Is Op 840edsal bUIe) =
%9'€9  %8'€6 %088 %8U8 %TIL %bhe %818 %606 %TV8 %0V8 WOAWLEN %9'8L %889 %LTL %9T8 %EEL %O0Vs  %T'E8 0] B 1B} JOOA UNBID DHOAD || [04Od [D 59990 JUB] m
(1 2DIIDg3I UO [8AISS [P OIODULIOJUI D] 8P
%BLTL %906 %088 %606  %TG6  %TLE  %LTL : %606  %CY8  %0T6 WAMLEN %/S8  %E18 %8I8 %0L8  %EECL %006  %LUL8 011596 D] Joy[IoD} 1od 1 © PYISDY || [opod (8 anb NaID
o/g° LS /0" o/ /" o/ /" o/Q° o/ /" B EAY o/¢*, /0" o/ /0" /0" o/Q* /9" %0 /0" o/ &loHod [Op 50 ©1G0s
%818  %SL8  %0T6  BLTL  %L'S8  WBLL  WLTL %606 %568  %0'9L WOARAMM %0SL  %0SL %818 %978 %009 %0¥8 = %E08 01PDULIOY 3P OISS8S PUN JDZYIDRI |40 DUSS 3D NBID
o/ o/0- o/ o/ o/ o o . o o o o o0 o o/ o/ oA oo oo (512510007 SISAISS 9P | DIIWEUODT
%E'9 %9T %€ %00 %00 %00 %00 %00 %00 %00 %00 %98 %00 %00 %00 %00 %8¢ %9°'L |opI0d [0 DZyyN PIdUBNDbSL PUIND Gy

Iopjwnsuod
$21U9353 DS |ossaiq 21904 sanb

spods3 -
siodsy  9ps9|0ds3  $9102s3  jpuswWNUI -9

ouRIA
P 11 ofajaN | snpIsaY
f I
AP MRy 510201 5oty 1ojoL

oupyo 1ose0

SIDI20S  gpodnoop  SIPINYIND o 10207
SI9AI9  SIP0IseARS  sjoAleS  dDjaInBas

QI PIoA

Diputacié
Barcelona

QoM |DLIOd "$8|2182 2P DAIILIOAUWOD




‘ #DibaOberta

0
RS
£3
30
25
om

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

QLU 6€ U 62 U Zlu 42U vy (YA VART] 8l :u 8z U seu z:u seu 61U 8z :u seu 1z:u £gu £0S ‘U
%889 %065 %€ 6L %E'8S %0'€9 %L'T6 %S°S9 PAY4 %6°88 %L09 %0°08 %L°99 %EVS %6'LS %6 LS %EYS %9 LY %9 €L %L°S9
88'8 06’8 Leé S8 8.8 &6 98'8 4] 8T6 0s'8 €6 9L'8 €9'8 6L°8 |74 98'8 18 906 T6'8
€98 LL°8 8€'6 898 8.8 Ls°6 068 818 906 L9'8 €T6 8’8 €98 898 S8'8 €88 9L'8 006 888
00’8 S8 98'8 €8/ 958 €8'8 8€'8 81’8 8.8 lzs 09'8 8’8 908 00’8 9C'8 vs'8 8€'8 L1°8 LE°8
88/ L6L z9'8 ¢6'L €€'8 06’8 Ly's 88/ 0s'8 00’8 1543 vZ'8 718 '8 1 4%°] LS8 00’8 00’8 L8
NP  r Thonins  oitet oot e ” snosaw OTOUAN orompow SRl swodsy LR e sorooss  iwuswmiuz  -swnqie | PPL

bupyo

1ouse0

[IDQO|S) OIDDIOIDA *$8|2I8D 8P DAILIDAWOD

(e10192 |D sjualajal S9400dsD
S|9 $}0} $}DIOIDA dOD UN) LUDUOKSOND |9 |DUY | DZ}I|DSI SO | PPPHODADDSI SO OIDDDJSHDS DISONDY ‘DISONDUS | JUDINP SOPDBBA SONP DZYIDS1 $8 92180 [© GUID [DJOID OIDDDYSIDS D] 8P PuNBaid BT (Z)
uouolsanb |op 1diouud [0 Dz|0a1 SO | DIURJUOASS SO OIDDDISIIDS PIsENbY ‘DIsENDUS,| JUDINP SOPPLBBA SONP DZ}IIDaI S8 B]0I8D [© qUID |00 OIDIDISHDS D] 8P PyuUnBaid BT (1)

91028 JS10WOld 19N

(o1
0 0 8p) siodIdUNWIBIUL OIOPIOAWOD BP $BI2IDD SO
ua Jpdioiupd ‘gl © 0 9P ‘PUDUDWODaI DINSSW PUINb U3

(01 B0 op) gsal10D
S| ua Jodolupd D PUDUIO) ‘0| © 0 P ‘DINsSW PUINb uj

(z)
(01 © 0 ep) yodopd Py 9JSOA PNb |8 us gPPIDdWoD
P |219D |9 QUID QIDDDJSHDS DASS D] ‘0L © 0 &P ‘UOOA

(1)
(01 © 0 2p) yodopd DY 91s0A PNb |9 Us grPIDdWOoD
9P 9|219D |9 QUID QIDDDJSHOS DASS D] ‘0L © 0 9P ‘UOOA

><-20x<0-0 O0-20ao<

[}

intermunicipal

Cercles de comparaci

B

424  Fires locals



®

&

Diputacié

#DibaOberta
Barcelona

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Comunicacié i implementacid

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

90.5%
m Fires Locals
Total Cercles
9.5% 6.0% 6.8%
n:21
n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?
Alfres ajuntaments
Sitges

A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?

Assessorament dels cursos

El treball en equip i discussid de punts en comu

El concepte del projecte

Intercanvi d'experiéncies i coneixements
Compartiramb els técnics de diferents poblacions
Les explicacions en casos especifics

La interaccié entre els municipis

La posada en comU amb altres companys
Relacionar-se

Objectius que es posen per millorar

L'intercanvi d'experiéncies i la posta en comu.

El fet de que hi hagi molts municipis i diversitat de fires
Lintercanvi d'experiéncies

El coneixement d'altres tecnics

Compartir

La disponibilitat dels resultats comparatius

Avaluar les dades de tots els ajuntaments
Compartir

Recull de la informacid i comparativa amb la resta de fires

Sessié d'exposicié de resultats
A les sessions ens vam reunir fofs

Cercles de comparacié
intermunicipal
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Queé creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

L'enquesta més simple

Actualment esta satisfet

Els cercles tindrien que estar dissenyats segons el tipus de fires i poder posar els punts en comd
Masses hores per sessio ( de 9 a 14:00)

Correcte

L'acompanyament per part de la diputacié en les propostes de millora

Les dates per la feina

Més participacio

Mantenir la frobada entre técnics

Les enquestes, ja que sén complicades i laborioses

Res a millorar

Que hi hagi més continuitat

Feina de gestié de dades

El format de les sessions presencials

Les dates on es demanen la informacié podria ser al mes de gener i no coincidir en temps de fires
Omplir els formularis de I'enquestes

Afegir o adaptar algun comptador que no estigui reflexat

Sessié de treball és massa breu

Recollida de dades

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Plataforma d intercanvis de dades

Valoracié de l'estat de la Fira

Possibilitat de contactar amb altres persones i poder fer comparatives
Networking ( compartir)

Assolir 'excel léncia

Visié amplia de cada municipi i aprendre de la resta
Eina

Millores

Coneixement

Millorar

Experiéncies

Experiencies

Representa un moment de reflexié sobre els indicadors i objectius de I'activitat firal
Relacié

Benmarching

Rigor

Posar en comu dades

Compartir

Milloria continua

Eina de millora

Aprenentatge

intermunicipal

426 Fires locals & Cercles de comparacio
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

S'han tocat una série de temes que en el dia a dia no tenen gran cosa a veure

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

Perque es pot fer no presencial
Massa llarga la jornada i abséncia de responsables politics

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
No té les claus, no li han facilitat
No se'n en recorda de fer-ho
Manca de temps
No té el costum de fer-lo servir
No tenir temps, fan moltes coses
No ho necessito
No ho tinc com un habit de feina

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Obtencid de dades de forma immediata

La sensacié de tenir suport

La consulta de dades amb altres municipis,elaboracié de grafics
Temes concrets. Costos similars

La numeracid

Una informacié comparativa amb altres organitzacions
Consulta on line les dades i explotar-les

Cercles de comparacié .
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@ Barcelona Resultats de I’enﬂuesta d’avaluacié dels CCl

SERVEIS LOCALS D’OCUPACIO

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 30 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracié intermunicipal de Serveis locals d'ocupacié.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 30 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
29 enquestes valides, amb un error mostral de 3,4 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccidé i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfacciod, fidelitat i recomanacid

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Infroduccid i Antecedents

Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un
instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Serveis Locals d'Ocupacié pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el
configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié . aza
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacié es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escenics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacid 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

: ’ .z Cercles de comparacié
434 Serveis locals d'ocupacio ’; intermunicipal
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Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Comarca

Abrera

Argentona

Caldes de Montbui Baix Liobregat 20.7%
Cardedeu

Castellar del Vallés Vallés Occidental 20.7%
Castellbisbal Valies Oriental

Franqueses del Valles, les

Granollers Maresme

Igualada Anoia

Manresa

Matard Barcelonés

Montornes del Valles Garraf

Olesa de Monfserrat

Palau-Solita i Plegamans Alt Penedes

Piera Bages

Prat de Liobregat, el 9

Ripollet Osona

Sant Adria de Besos
Sant Boi de Llobregat

Sant Cugat del Valles Grandaria del municipi
Sant Joan Despi

Santa Coloma de Gramenet
Santa Margarida i els Monjos
Santa Perpétua de Mogoda ’

n:29

Sitges

Tordera

Vic

Viladecans
Vilanova i la Geltrd

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

W s la primera edicid

W De 2 a 5 edicions
Meés de 5 edicions
Ns/Nc

72.4%

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Serveis Locals d'Ocupacié

8.62 Punts

Mitjana Total Cercles
8.27 Punts

0.2% 3'4%0.6% 1.4% 2.6% 3.4%
- — —
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| Serveis Locals d'Ocupaciod OTotal Cercles 2
n:

Serveis Locals 3.4% 31.0% 65.5%
d'Ocupacid - =0 =2 n: 29

0.6%
Total Cercles g pe, 50.7% 44.5% ‘

T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 65.5% dels participants en el Cercle de Serveis Locals d'Ocupacié atorga valoracions molt satisfactories (9
6 10), i la mitjana és de 8.62 punts, 0.35 per sobre del total de Cercles.

. 0 Cercles de comparacio
436 Serveis locals d'ocupacio &- iR
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

- L 41.4% Millorar la recollida de dades 20.7%
Possibilitat de comparacié
28.0%
Augmentar el temps/freqiencia
Intercanviari compartir experiénciesi 24.1%
informacic 43.7% Actudlitzar, definir i unificar indicadors /
variables / parametres / dades
_ 20.7%
Metodologia de treball Més participacié / implicacié / difusié
8.7%
6.9% Trobades / formacié / intercanvi
La informacié, els resultats, els indicadors
8.5%
Facilitat de les dades
3.4%
Ajuda a millorar la feina 20.7"
4.8% Altres 0.7%
Altres 17.2% Res / Esta bé
5.6%
No sap
. » 17.1%
Serveis Locals d'Ocupacio Total Cercles
m Serveis Locals d'Ocupacio OTotal Cercles
Cercle: 29 Participants Cercle: 29 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 24.1%
Eficiencia 18.3%

24.1%

Andilisi / avaluacié / reflexid

Informacié / coneixement / evolucié
15.9%

o ] 10.3%
Compartir / intercanvi m Serveis Locals d'Ocupaciod
13.5%
6.9
Comparacio / referéncia % OTotal Cercles
11.3%

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacié

Alfres 138%

No sap

Cercle: 29 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen una Oportunitat de Millora i una
eina d'andlisi i avaluacid, per un 24.1% dels participants,
respectivament

Cercles de comparacié . oz
&', intermur:ﬂcipal Serveis locals d'ocupacié 437
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 51.7% 44.8% n: 29
tots els aspectes rellevants del servei

| ‘ ‘ 56.1% | 40.6% n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 34 65.5% 31.0% n: 29

vol mesurar {38%4 65.6% | 27.2%

6% n: 503

10.3% 55.2% 27.6% n: 29
Els indicadors son facils d'entendre

oz 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503

Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular mBastant | Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

Serveis Locals d'Ocupacié 79.3% 17.2% n:29
Total Cercles { 7.6% 2.6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt

El 96.5% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que  Cercle serveis Locals dOcupacio T NN
els indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles || | [ [

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.2%
48.3%
44.8% °
36.7%
| Serveis Locals d'Ocupacid
Total Cercles
3.4%  22% 3.4% 0.9%
I I n: 29
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

Serveis Locals (€1,
d'Ocupacid
%

11
Total Cercles [3?8" 71.1% 20.9%
3.1% n: 450

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

(*) A l'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.

438 Serveis locals d'ocupacio 87 e ﬁﬁgﬁmﬁﬁgﬁ
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la
Diputacié per recollir les dades? (*)

89.7% 91.0%

m Serveis Locals d'Ocupacid

Total Cercles

69%  5.5% 34%  35%
I n: 29
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 199

El 89.7% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacio per recollir les
dades ha estat suficient

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

Analitzar I'evolucié del servei 69.0%

Prendre decisions
Elaborar memories o informes

_— mServeis Locals
Comparar els resultats amb altres municipis/ens

d'Ocupacié
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 6'97]"0 0% Total Cercles
. B : 3.4%
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 3?3’7
Altres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 29 Parficipants Un 69.0% dels participants
n: 503 Participants . . .,
utilitzen la infformacio dels
Satifaccio amb el Cercle, segons les principals Serveis Locals d'Ocupacié Total Cercles Cercles per analitzar I'evolucié
utilitats n S.G. Cercle n S.G. Cercle del servei.
Andlitzar I'evolucié del servei 20 8.45 253 8.19 Els parﬁcipcmis que utilitzen la
Prendre decisions 18 8.61 127 8.45 . .
Elaborar memories o informes 10 8.90 158 8.29 II"IfOI'mGCIO per ela,borcr ,
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 4 8.75 288 8.24 memories o informes son els més

satisfets amb els Cercles (8.90
(*) Pregunta de resposta multiple ( )

- Cercles de comparacid ! "
’7 intermu?\icipal Serveis locals d'ocupacié 439
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

79.3%
68.6%

m Serveis Locals d'Ocupacid
30.8% Total Cercles
20.7%

0.6% n: 29

Si No Ns/Nc n: 503

El 79.3% dels participants veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.14 Punts n: 29
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global del Cercle
Cercle: 8.76 Punts
n: 29
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.21 Punts 6.9% n: 29
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.14 Punts 3.4% n: 29
6.9
Total Cercles: 8.19 Punts L6,4% 50.1% 40.6% n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.48 Punts n: 29
Total Cercles: 8.40 Punts n: 503

Els aspectes més importants en els tallers de millora sén: Intercanvi d'experiéncies en grup (9.14 punts) i la
Presentacio dels resultats (8.76)

: / .z Cercles de comparacié
440 Serveis locals d'ocupacié &; intermunicipal
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

69.0%
63.8%

m Serveis Locals d'Ocupacid

23.7% Total Cercles
17.2%
13.8% 10.9%
1.6%
. - n: 29
Es adequada Preferiria fer més

Preferiria fer un taller

Ns/Nc n: 503
cada dos anys (bianuals)

d'un taller per any

El 69.0% dels participants valoren adequada la freqiéncia
dels tallers de millora

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

96.6%
85.7%

mServeis Locals d'Ocupacid

Total Cercles

9.1% 3.4% 50%
Si No Ns/Nc n: 29
n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei
- — El 96.6% dels participants consideren que la
S CIOIPes fotalCercles arficipacié en els cercles li ha servit per
n S.G. Cercle n S.G. Cercle P P . . P
5 28 S 64 431 839 millorar el seu servei.
No 0 . 46 7.27 Aquests situen la seva satisfaccié global amb
Ns/Nc 1 8.00 26 7.92

el cercle en els 8.64 punts

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

62.1%
o 41.6% m Serveis Locals
32.8% d'Ocupacid
21.1% Total Cercles
10.3%
° 6.9% 3% 3.4% 5.4%
|| - n: 29
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

Manca de personal 75.9%

Manca de recursos economics

La manca de personal és la
principal dificultat per poder
aplicar els aprenentatges

Recolzament politic insuficient 36.4%

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

adquirits (75.9%)
No he trobat cap dificultat
destacable
B Serveis Locals d'Ocupacié n:29 F’Omc.lpanfs
Ns/Nc Total Cercles n: 503 Participants

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Serveis Locals 2 .

Total Cercles ﬂfﬁ’% 18.8% 1‘5% 42.6% | 34.3% ‘ n: 324

B Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant u Molt

El 93.1% dels participants consideren molt o bastant Uil
readlitzar una jornada de cloenda per presentar
puUblicament els resultats

: ’ .z Cercles de comparacié
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?

Serveis Locals
d'Ocupacié 41.4% 58.6%
2%
Total Cercles 2 o027 55.2% 31.8%
3.1% 2.5%

®Ns/Nc H No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

n: 324

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

Serveis Locals = .

2.2%
Total Cercles % 2-9% 57.6% | 31.2% ‘
5.4% n:314
B Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant m Molt

El 100.0% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i un 96.6% creu que el format de
la jornada de tancament és molt o bastant adequat

(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

3.0
Vlﬂt% 11.3% 2.4% 52.7% | 29.2% ‘

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Serveis Locals d'Ocupacio - -
Total Cercles |:|:|

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

58.6% 58.4%

41.4%  39.8%
mServeis Locals
d'Ocupacio

Total Cercles
1.8%

Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 29

n: 503
El 82.8% creu que el llibre és molt o bastant util i el 58.6% dels
participants creuen que seria suficient que s'enviés en format
electronic
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Fase de Comunicacié i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No [ N}
. L. . . L " L 10.3% 31.0% 58.6% .
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estrategica n: 29
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
. ) . N . 72.4% .
Hi ha contacte i/o col laboracié amb drees que participen en altres cercles n: 29
4.6% 63.4% n: 503
. N . ” 72.4% .
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacid n: 29
8.5% 64.4% n: 503
s . . N 89.7% - 29
Els resultats dels cercles s’analitzen conjuntament amb altres arees n:
6.8% 84.9% n: 503
Per un 58.6% dels enquestats la informacié dels cercles arriba als nivells
de decisié politica o estratégica, mentre que només un 10.3% de les Cercle Serveis Locals d'Ocupacio m
organitzacions analitzen els resultats conjuntament amb altres arees. Total Cercles [

Fase de Comunicacié i implementacio

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘3% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

El 72.4% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Serveis Locals d'Ocupacio

Total Cercles

L
[T]

1.

: / .z Cercles de comparacié
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
Amb quina freqiiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

41.4%

40.5%
26.5%
24.1% 21.6%
17.2% 13.8% m Serveis Locals d'Ocupacio
9.7% Total Cercles
3%, 4 l
| | n: 29
Gairebé cada Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
dia vegades la vegades el mes vegades el vegades 'any
setmana frimestre

El 41.1% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades lI'any”, seguit d'un 24.1% que ho fa "una o dues
vegades al frimestre”

(*) A I'annex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

8.0 60.0%
1 .3%
3.7% 13.6% 1 .0%7 43.0%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

37.3%

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

Bl n: 381
gﬁé% 8.1% 0.45% 541% | 33.1%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant | Molt

El 88.0% dels participants creven que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Serveis Locals d'Ocupacid - -
Total Cercles I:I:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

88.0% 5399
m Serveis Locals d'Ocupacio
Total Cercles
12.0% 13.9%
I 27 s
. n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis 3??64‘5;7;
Accessibilitat inmediata i actudiizada de o [N 31.8%
informacié/dades 16.4%
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors s 23.3% | Serveis Locals d'Ocupacio
Total Cercles
sries i estuis NN 13.6%
Fer memories i estudis 7.6%
) . 5%
Per avaluar i prendre decisions 12.9% n: 22 Participants
n: 317 Participants
I 5.
Altres 91%

4.7%

Un 88.0% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc -Em desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a é) -Bostom d'acord (7 a 8) -Molf d'acord (9 a 10)

Accedir al portal és facil
Cercle: 7.38 Punts 4.0% 28.0% n: 25
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%(4.5% 18.6% 47 8% 24.1% n: 381

Es facil frobar el que busques

Cercle: 6.96 Punts 8.0% 24.0% n: 25
Total Cercles: 7.09 Punts 47%&1% 24.9% 55.6% 1.5% | n: 38l

La presentacié és atractiva

025
Cercle: 6.92 Punts 16.0% "
Total Cercles: 7.35 Punts 18.6% n: 381
La navegacid entre pantalles és facil
Cercle: 6.88 Punts 16.0% £ n:25
Total Cercles: 7.04 Punts 24.1% 52.2% 12.1%

n: 381

El funcionament és rapid

Cercle: 7.04 Punts 8.0% 12.0% n: 25
Total Cercles: 7.29 Punts 58% E% 20.7% 55.1% 152% n: 381

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Facilitat d'accedir al portal (7.38 punts), mentre que la Navegacié entre
pantalles és el pitjor (6.88)

: ’ ;2 - Cercles de comparacié
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Serveis Locals d'Ocupacioé

440%
7.42 Punts 6.0%
28.0%
ope 26.2%
Mitjana Total Cercles
7.51 Punts 12.0%1.8% 12.3%
8.0%| .
4.0% 4.0%3.9% 4.2%
3.9% 0.3% 1.3%
- A

Ns/Nc 0 1 2 3 4

m Serveis Locals d'Ocupacio

Serveis Locals

d'Ocupacié 4.0% 16.0% 8.0%

Total Cercles 3'9;{7 15.7% ’ 62.2% | 16.5%

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria  m Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a¢) (7a8) (9a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.42 punts.
7 de cada 10 participants atorguen valoracions satisfactories entre els 7 i 8 punts

4. Visi6 global: satisfaccié, fidelitat i recomanacio

Valoracio Global

Safisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

62.1%
Mitjana Serveis Locals d'Ocupacié:  8.86 punts
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
0.2% 0.2% 1.0% 28%
—
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6
B Serveis Locals d'Ocupacié OTotal Cercles
75.9%
3.8‘% 47.9% 47.9% ‘
Ns/Nc B Valoracio Insatisfactoria Valoracié Acceptable  ®Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0 a4) (5a ) (7a8) (9 a10)

El 75.9% dels participants en el Cercle de Serveis Locals d'Ocupacié atorga valoracions molt satisfactories (9
6 10), i la mitjana és de 8.86 punts.

(*) Aquesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats fofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacié ) o
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

Mitjana Serveis Locals d'Ocupacié:  9.38 Punts 58.6%
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
39.4%
28.2%
24.1%
20.5%
13.8%
7.6%
0.2% 0.2% 12% 26%  34%
— —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 29
m Serveis Locals d'Ocupacié OTotal Cercles
17.2% 82.8%
2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
mReacis (0 a é) ONeutrals (7 a 8) m Favorables (9 a 10)
Els participants del cercle sén molt proclius a tornar participar en
els Cercles (9.38 punts), i més favorables respecte al total
Valoracié Global
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
i . . iz 51.7%
Mitjana Serveis Locals d'Ocupacié:  9.31 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
39.4%
276 29:2%
20.7% 21.3%
7.0%
A % 1.6% 1.0%
0.2% 0.2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 20
B Serveis Locals d'Ocupacio OTotal Cercles
20.7% 79.3%
E)% 28.2% ‘ 68.6% ‘
m Detractors (0 a é) OPassius (7 a 8) m Promotors (9 a 10)

El 79.3% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9i 10),
participar en els Cercles

: ’ .z Cercles de comparacio
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client a recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les faxes de creixement de la companyia.

Aguest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a

6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferencia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors.
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬂ' 'ﬁl 'n' 'n' 'n' 'n'
0 1 2 3 5 [ 9 10

intermunicipal?" 4 7 8
e

[ Net Promoter Score ] = B % Detractors

Molt bona predisposicié per recomanar el Cercle a

terceres persones o institucions (79.3% de NPS). Els 51.7%
participants en el cercle de Serveis Locals d'Ocupacié 9:4% u Serveis Locals
tenen un NPS superior al global 2073 27.6% 3% d'Ocupacié
7.0% OTotal Cercles
0.2% 0.2% 1.6% 1.0% ]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Detractors Passius Promotors
(Cwesiw793% )
( 30% = ([ e | [ NPS: +65.7% ]

. Cercles de comparacié . aza
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Fase de Comunicacié i implementacid

C

oneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

86.2% 87.3%

m Serveis Locals d'Ocupacio

Total Cercles

10.3%
34%  60% 8% n: 29
s N n: 503
| [e]
Quins/s?
La Liagosta

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Queé és el que més li agrada del Cercle?
Dinamiques de treball, cloenda, tallers
Poder coneixer experiencies amb altres ajuntaments
Intercanvi d'experiencies
Els espais de reflexid comu
Andilisi dels indicadors
T'ajuda a situar les dades de teu municipi i bones practiques
Comparacié
Tenir un temps per fer reflexié i comparacio
L'objecte i finalitat del servei i el fet d'andlisi i compartir.
Informacid per compara amb altres ajuntaments similars
La informacid dels indicadors, tenir indicadors que es troben facilment
L'auto exigencia per conéixer millor el servei i poder comparar amb altres ajuntaments semblants
Comparativa entre ajuntaments
Comparativa amb municipis similars
Possibilitat d'intercanviar informacié amb altres professionals
Dedicar un espai concret en I'andlisis
Poder fer una diagnosis la comparacio
La dinamica de la sessio
Tenir dades comparatives i que serveix d'espai de trobada amb altres municipis
Possibilitat de comparar resultats amb altres ajuntaments
Posar en comu el que fem
Informacié que treballem poder compartir experiencies amb companys
Comparacié amb altres serveis
El fet de poder compartir
Oportunitat de reflexionar i buscar millores
Poder treballar conjuntament amb altres municipis, aixi tens altres visions

Cada any coneix noves metodologia de dades, compartir amb altres ajuntaments i les sessions de cloenda

Compartir eines comunes i introduir millores al servei
Espai de reflexié amb alfres de situacic igual i la metodologia i suport de técnics i conclusions

Cercles de comparacio

intermunicipal
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Implicar més als politics
Introduir dades
Recollida de dades,a vegades es dificil
Satisfeta
Més recursos
Obtenir informacid de intervencié
Fer una actualitzacié dels indicadors
Sobre el tractament de dades, deixar una mica més de marge. Passar abans el qUestionari.
Tot correcte, una mica el format
Alguns indicadors
La part d'empresa és feble
Eina de treball-xaloc
Sempre anem a la diputacid i tenim problemes amb I'aparcament es podria fer en un alfre lloc
Ampliar més el temps
Les dates del qUestionari
Variar les dades
Que estiguessin més municipis
Profunditzar la diferencia de forma de gestions, registre si hi ha resultats diferents
Es facin 2 vegades per treballar
Tot correcte
L'espai d'intercanvi, és insuficient i millorar la visibilitat
No sap, sempre estan millorant
La recollida de dades
Les dates per obtenir la informacié una mica abans
Més temps per donar dades

A continuacid es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?
Compartir
Qualitat
Millora continua
Innovacié
Punt de reflexié i comparacié
Pautes
Objectivitat
Reflexid
Millora
Andailisi
Claredat
Coneixement
Qualitat del servei
Millora
Millorar
Estat de la situacio
Millora
Andlisi
Referéncia
Mesura i comparacio
Ampliacié de coneixements de com es treballa
Coordinacié
Andilisis de dades i compartir
Reflexionar, millorar
Treball en equip
Compartir
Compartir
Espai de reflexio

: / .z Cercles de comparacié
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Ens demanen molta informacid del servei que no disposo

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Més informacid

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

Perque és una jornada pels politics

Cercles de comparacié . oz
&', intermur:ﬂcipal Serveis locals d'ocupacié 457
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
No s'ha parat a utilitzar-ho
Es mes Util el llibre
No entren ni te accés a aquestes dades
Temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?
Poder comparar dades
Permet analitzar les dades de forma continua i no haver d esperar | any
Tenir la informacié comparada amb altres municipis
Comoditat d'accés a les dades
Informacié
La possibilitat de tenir informacié de manera immediata en el moment que es necesiti
Per info i memories
Tenir I'informacié actualitzada i poder comparar amb altres municipis
Immediatesa en la informacid. Facilitat per traslladar la informacid a altes suports
Per les memories i estudis
Informacié accessible
Visié de dades en general,comparacio
Estadistiques
Tenir les dades del seu servei actualitzats
Comparar-me amb altres ajuntaments, poder portar dades mes complertes d'altres ajuntaments
Tenir informacié de treballar el dia a dia
Tenir una visié bastant apurada del servei, millores, etc
Tenir més agilitat de dades
Analitzar les dades i poder comparar amb altres serveis per tal de millorar
Accés a un munt de dades objectives, poder comparar i et permet adaptar I'estratégia de millora
Informacid i poder comparar amb els altres municipis

Tenir recollit uns indicadors d'impacte comparativa per veure com evoluciona i millora del meu servei

: / .z Cercles de comparacié
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@ Barcelona Resultats de I’enﬂuesta d’avaluacié dels CCl

OMIC

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 32 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de OMIC.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 32 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
29 enquestes valides, amb un error mostral de 5,7 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccidé i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satfisfaccio, fidelitat i recomanacio

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Infroduccid i Antecedents

Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un
instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle d'Oficines municipals d'informacié al consumidor, pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos
elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacio
& intermunicipal OMIC 463
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Tecnica

A continuacié es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacid

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)

Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i ractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) ’

Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

Cercles de comparacio
464 OMIC "} intermunicipal
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Aspectes Avaluats
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Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Comarca

Badalona

Canet de Mar
Cardedeu
Castellar del Vallés
Castelldefels

Valles Occidental

24.1%

Baix Llobregat

Cubelles

Gava Maresme
Granollers

Hospitalet de Llobregat, I' Vallés Oriental
Igualada

Lagosta, la Barcelonés
Masnou, el

Matard Garraf
Mollet del Valles

Montcada i Reixac Alt Penedeés
Montgat

Palau-Solita i Plegamans Anoia

Pineda de Mar

Prat de Llobregat, el
Rubf - -
Sant Bof de Liobregal Grandaria del municipi
Sant Cugat del Vallés

Sant Feliu de Llobregat
Santa Coloma de Gramenet
Santa Perpetua de Mogoda

n:29

Sentmenat
Sitges Il Menor de 20.000 habitants
Viladecans Il De 20.001 a 40.000

W De 40.001 @ 75.000
W Més de 75.000

Vilafranca del Penedes
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

44.8%

W Es la primera edicio

Il De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana OMIC

8.41 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts .
02% 6% 4% o 2O%
—/
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
m Oficines municipals d'informacié al consumidor OTotal Cercles 2
n:
OMIC 3.4% 48.3% 48.3% n: 29
0.6%
Total Cercles %OJV 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 48.3% dels participants en el Cercle d'Oficines municipals d'informacié al consumidor atorga valoracions
molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana és de 8.41 punts, 0.14 per sobre del total de Cercles.

Cercles de comparacio
466 OMIC &/ intermunicipal



B

@ D'p“tf°'° #DibaOberta y
arcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviari .comporli.r'experiénciesi 37.9% Millorar la recollida de dades
informacio 437%
20.7% Augmentar el temps/freqiencia
La informacid, els resultats, els indicadors
8.5%
Actudlitzar, definiri unificar indicadors /
17.2% variables / parametres / dades
Possibilitat de comparacio
28.0%
Facilitat de les dades
10.3%
Ajuda a millorar la feina
4.8% Trobades / formacié / intercanvi
Punt de trobad b professionall 69%
unt de frobada amb protessionas 9.9% Més participacié / implicacié / difusid
) 3.4%
Metodologia de treball Alfres
8.7%
1.
13.8% Res / Esta bé 31.0%
Altres 15.7%
5.6%
No sa
. = ) » X P 17.1%
Oficines municipals d'informacié al consumidor Total Cercles
m Oficines municipals d'informacié al consumidor OTotal Cercles
Cercle: 29 Participants Cercle: 29 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants
Valoracio Global
Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?
Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / — 27.6%
Eficiencia 18.3%
. . . 20.7%
Informacié / coneixement / evolucié 15.9%
Feina
Compartir / intercanvi 13.5%
Andlisi / avaluacio / reflexid 6‘97%87 m Oficines municipals
©7e dinformacié al
6.9% consumidor

Comparacio6 / referencia 11.3%

NI N N OTotal Cercles
Eina Util / fransparent / de qualitat / eficag 9.5%
5%

Interessant / positiu / important
Ajuda

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacié

Altres

No sap

Cercle: 29 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen, per un 27.6% dels participants, una
Oportunitat de millora

Cercles de comparacié
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar  3.4% 58.6% 37.9% n: 29

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 3'4_ 62.1% 27.6% n: 29

vol mesurar {38‘% JV 65.6% | 27.2%
=470 n: 503
o 34% 9% 62.1% 20.7% n: 29
Els indicadors sén facils d'entendre

|4.4%4 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503

Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?
Oficines municipals d'informacié al n: 29
consumidor 6.9% 75.9% 17.2%
Total Cercles { 7.6% 2.6% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant u Mol
El 93.1% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els cercle omic NI NN

indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi

Total Cercles |:|:|:I

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

60.2%
55.2%
41.4% 7% m Oficines municipals
e d'informacié al consumidor
Total Cercles
3.4%  22% 0.9%
I n: 29
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

Oficines municipals
d’informOCié OI I 10.3% n:29

1 ]g)
Total Cercles 8% 71.1% 20.9%
19

n: 450

®Ns/Nc BGens Poc ®Normal/Regular mBastant | Molt

(*) A l'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.

468 OMIC 87 Cercles de comparacié
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Daleph per recollir les
dades? (*)

89.7%  89.8%

m Oficines municipals d'informacié al consumidor

Total Cercles

3.4%  49% 6.9%  53%
[ n:29
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304
El 89.7% considera que el suport rebut per part de la
consultora Daleph en la recollida de dades ha estat
suficient
(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".
Fase d'Avaluacio
Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)
Analitzar I'evolucié del servei 62.1%
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57.5%

Elaborar memories o informes

m Oficines municipals
d'informacié al
consumidor

Prendre decisions

6.9%

Donar resposta a demandes d'informacié puntual 10.9%
9%

Total Cercles

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 6'2%%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 53‘%%
Altres finalitats 1.6%
Ns/Nc 0.6%
n: 29 Participants Un 62.1% dels participants utilitzen la
n: 503 Participants R ., .
informacio dels Cercles per analitzar
Sqflifoccié amb el Cercle, segons les principals Total Cercles I'evolucié del servei.
vtiiats n___ S.G.Cercle n__ SG.Cercle Els parficipants que utilitzen la
Analitzar I'evolucié del servei 18 8.50 253 8.19 informacié per comparar els
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 14 8.71 288 8.24 I b al e . . , I
Elaborar memories o informes 12 8.33 158 8.29 res,u tats amb alires municipis son €ls
Prendre decisions 7 7.86 127 8.45 més satisfets amb els Cercles (8.71).

(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

65.5% 68.6%

m Oficines municipals d'informacié al consumidor

31.0%  30.8%

Total Cercles

n: 29
Si No Ns/Nc n: 503

2 de cada 3 persones veuen Uil realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc  [llimportancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)

Cercle: 9.17 Punts n: 29
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Cercle: 8.14 Punts 103%
n: 29
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503

Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei

Presentacié dels resultats global

Cercle: 8.10 Punts 6.9% n: 29

Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503

Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.46 Punts

Total Cercles: 8.19 Punts

Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi

Cercle: 8.76 Punts 6.9% n: 29
Total Cercles: 8.40 Punts F‘Q 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies és I'aspecte més important en els tallers de millora (9.17 punts), seguit de la
possibilitat d'endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.76)

Cercles de comparacio
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

65.5%  43.8%

23.7%
17.2%

m Oficines municipals d'informacié al consumidor
Total Cercles

17.2%

. -

1.6%

Es adequada Preferiria fer més

d'un taller per any

Preferiria fer un taller
cada dos anys (bianuals)

n: 29

Ns/Nc n: 503

El 65.5% dels enquestats valoren adequada la freqiéncia dels

(*) Pregunta de resposta multiple

tallers de millora.

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

86.2% 85.7%

10.3%

9.1%

Si

m Oficines municipals d'informacié al consumidor
Total Cercles

3.4% 52%

No

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

OMIC Total Cercles
n S.G. Cercle n S.G. Cercle
Si 25 8.60 431 8.39
No 3 6.67 46 7.27
Ns/Nc 1 9.00 26 7.92

Cercles de comparacio
J intermunicipal

Ns/Nc n: 29

n: 503

El 86.2% dels participants consideren que la
participacioé en els cercles li ha servit per
millorar el seu servei.

Aquests situen la seva satisfaccié global amb
el cercle en els 8.60 punts.

OMIC 471
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

44.8
41.4% % 41.6%
32.8% B Oficines municipals
d'informacio al
21.1% consumidor
13.8% Total I
10.3% 9.3% otal Cercles
[ 0 e
I n: 29
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

55.2%

Manca de personal 59.0%

Recolzament politic insuficient 517%

La manca de personal (55.2%) i
el Recolzament politic
58.3% insuficient (51.7%) sén les
principals dificultats per poder
aplicar els aprenentatges

Manca de recursos economics

Manca d'assistencia técnica per
part d'altres administracions

No he trobat cap dificultat qdquiriis
destacable
m Oficines municipals d'informacié al consumidor n: 29 Participants
Ns/Nc 6.9% Total Cercles n: 503 Participants

5.2%

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Oficines municipals
d'informacié al 13.8% 44.8% n: 29
consumidor

Total Cerclesoﬁ‘;‘y 18.8% 1.5%) 42.6% | 34.3% ‘ n: 324

mNs/Nc mGens Poc Normal/Regular HmBastant m Molt

El 86.2% dels participants consideren molt o bastant Util
realitzar una jornada de cloenda per presentar
pUblicament els resultats

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Oficines municipals
d'informacié al .4% 6.9% 55.2% 27 .6% n: 29
consumidor
2%
Total Cercles %l% 25% 55.2% | 31.8% ‘ n: 324
5.2%
HNs/Nc HNo he assistit a cap jornada de cloenda B Gens Poc Normal/Regular H Bastant B Molt

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

Oficines municipals 3.7%
37

d'informacié al % 44.4% n: 27
consumidor
Total Cercles T0. 1.2
otal Cercles O.%A%Q.S’ 57.6% 31.2% 314

" Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant u Molt

El 82.8% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i un 92.5% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat.

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens” adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

n: 29
3.0 113% 2.4 52.7% 29.2%
1.4% n: 503
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt adequat
Cercle Oficines municipals d'informacié al consumidor - -

Total Cercles I: I:I:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

58.4%
51.7%
44.8% m Oficines municipals
39.8% d'informacié al
consumidor
Total Cercles
3.4% 1.8%
n: 29
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc n: 503
tenir-lo en paper en format electronic

El 72.4% creu que el llibre és molt o bastant Util i més de la meitat
dels participants (51.7%) opinen que és necessari tenir-lo en paper

Cercles de comparacio
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Fase de Comunicacio i implementacid

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
. L . . . - . 3.4% 51.7% 44.8%
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica
6.6% 36.6% | 56.9% ‘
3.4 65.5 31.0%
Hi ha contacte i/o col laboracié amb darees que participen en altres cercles & %

4.6% 63.4% 32.0%

. N . > 6.9% 72.4% 20.7%
Els resultats dels cercles es fan arribar a alfres arees de I'organitzacio il .

8.5% 64.4% 27.0%

Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees i B2

3%
6.8% 84.9%

El 44.8% dels participants afirmen que la informacié dels
cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica,
mentre que només un 10.3% de les organitzacions analitzen Cercle Oficines municipals dinformacio al consumidor

els resultats conjuntament amb altres arees. Total Cercles

n: 29
n: 503

n: 29
n: 503

n: 29
n: 503

n: 29
n: 503

|
[

Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 79.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Oficines municipals d'informacié al consumidor

H BN
Total Cercles |: I:l:l

Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5%
34.5%
B Oficines municipals
6.5% d'informacié al
244]72 N 24.1% consumidor
17.2% Le% Total Cercles
9.7%
1.6%
n: 29
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any
setmana trimestre

El 34.5% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades I'any", seguit d'un 24.1% que ho fa "una o dues

vegades al trimestre” i "mai”.

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n: 22
1.3%
3.7% 13.6% 110% 43.0% 37.3%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

3.1 ;381
ﬁé% 8.1% og% 54.1% | 33.1% n
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt
El 72.8% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar bastant la gestié de la informacié del servei on
freballa
Cercle Oficines municipals d'informacié al consumidor - -

Total Cercles I: l:l:l

. Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

81.8% 83.2%
B Oficines municipals
d'informacié al consumidor
Total Cercles
18.2% 13.9%
2.9% n: 22
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis _ 33.3%
36.9%
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors _ 33.3%
23.3%
. L _ 16.7% m Oficines municipals d'informacié
Per avaluar i prendre decisions 12.9% al consumidor
Total Cercles
Accessibilitat inmediata i actualitzada de la _ 11.1%
informacié/dades 16.4%

n: 18 Participants

n: 317 Participants

4.7%

Un 81.8% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a ¢)  [llBastant d'acord (7a8)  IMolt d'acord (9 @ 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.23 Punts 4.5% 27.3% n:22
Total Cercles: 7.49 Punts 5~0%k‘i% 18.6% ’ 47.8% 24.1% n: 381

Es facil trobar el que busques

Cercle: 6.64 Punts 50.0% 122

Total Cercles: 7.09 Punts 447%&1% 24.9% ’ 55.6% 11.5% | n:381

l

La presentacié és atractiva
022
Cercle: 7.27 Punts 22.7%

Total Cercles: 7.35 Punts 5‘O%B% 18.6% 56.2% 16.8%

La navegacié entre pantalles és facil

0381

|

Cercle: 6.86 Punts 4.5% 40.9%
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% ’ 52.0% 12.1%

: 22

l

: 381

El funcionament és rapid

Cercle: 7.36 Punts 27.3% n: 22
Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% ’ 551% 152% n: 381

Valoracions moderades en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és el Funcionament rapid (7.36 punts), mentre que la Facilitat per trobar el que
busques és el pitjor (6.64).

476 OMIC G Cercles de comparacio

intermunicipal



@ gip“tf"ié #DibaOberta ) y
arcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana OMIC 36.0%

7.55 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Puntis 0% .
m 0.3% 970
7 —/
Ns/Nc 0 1 2 3 4
m Oficines municipals d'informacié al consumidor OTotal Cercles
n:
Oficines municipals
d'informacié al 22.7% 18.2% n: 22
consumidor '
Total Cercles 3.9‘45% 15.7% ’ 62.2% 16.5% ‘
n: 381

Ns/Nc ®Valoracié Insatisfactoria  Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7 a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.35 punts, 0.04 punts per sobre del total Cercles.
7 de cada 10 participants atorguen valoracions enire els 7 i 10 punts.

4. Visi6 global: satisfaccié, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

. 38.0% 39.2%
Mitjana OMIC: 8.38 punts 3799, 0% 34.5%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts i
13.8%
9.9%
6.9% 8.7%
0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 - 20
B Oficines municipals d'informacié al consumidor OTotal Cercles
%
3.8‘% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 48.3% dels participants en el Cercle d'Oficines municipals d'informacié al consumidor atorga valoracions
molt satisfactories (9 6 10), i la mitjana és de 8.38 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?

Mitjana OMIC: 8.90 Punts 48.3%

Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts 39.4%

28.2%
20.7% 20.5% 20.7%
6.9% 7.6%
3.4% 246%
7 A 1.2%
0.2% 0.2% [ ——
0 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 20
OTotal Cercles

® Oficines municipals d'informacié al consumidor

1

2% 28.0% 67.6%

EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle d'Oficines municipals d'informacié al
consumidor sén molt proclius a tornar a participar en els
Cercles (8.90 punts), i més favorables respecte al total

Valoracié Globall
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

37.9% 39.4%
34.5%

Mitjana OMIC: 8.86 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts
29.2%
21.3%
17.2%
6.9% 7.0%
3.4%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 20

B Oficines municipals d'informacié al consumidor OTotal Cercles

20.7% 72.4%
BJ% 28.2% ‘ 68.6% ‘

® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 72.4% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que només un 6.9% es
considera detractor.
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a

6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
—— | E—

[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Molt bona predisposicié per recomanar el

Cercle a terceres persones o institucions sasy IR o n
9.3% icina Muwmpol
(65.5% de NPS) d'Informacié al
. 7'2%1 3% Consumidor
69% 7.0% CTotal Cerel
007%02% 00%  00%  00%  00%02% g% oom 0% S ol erces
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Defractors Passius Promotors
(s )
[ 3.0% ] [ 28.3% ] [ 8.7% ] [ NPS: +65.7% ]
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Barcelona Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCI

Fase de Comunicacid iimplementacio
Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

86.2% 87.3%

m Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor

Total Cercles

10.3%
3.4% 6.0% _° 6.8% n: 29
: 503
Si No Ns/Nc "

Quins/s?
Atencio Civtadana

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Que és el que més li agrada del Cercle?
Oportunitat poder utilitzar el serveis
Coneéixer les situacions d'altres municipis
Andlisis de dades, la possibilitat de poder fer propostes de millora, I'organitzacié per tenir un punt de trobada en oficines amb un volum assemblat d habitants
Dades
Resultats per poder comparar amb altres municipis
Les dades que et donen que son Utils per millorar, networking que es fa
Trobada amb personal del mateix ram i compartir experiéncies ( es Util per millorar)
Poder de les dades y poder comparar amb municipis del mateix nombre d'habitants i es poden analitzar
Ens permet veure en quins ambits podem miillorar respecta a la comparativa a la mitiana de la resta d'oficines.
La visié que li dona.
Informacié
Possibilitat d optimitzar tasques i compartir experiéncies i avaluar
L'intercanvi d'experiéncies
El fet de compartir experiéncies,disciplina
Poder tractar els temes diversos
Compartir experiéncies
Dades que n'exfravien i visualitzacié de la feina feta
Que ens tfrobem amb els companys
Poder compartir experiéncies i sentir-se acompanyat
Intercanviar experiéncies amb altres persones
Explotacid de resultats
Jornada de treball
Les millores
El treball amb els ajuntaments
Es treuen dades molt interessants, també el taller técnic, visié global, bona eina per comparar amb altres municipis
Nivell d'organitzacié i andlisi de dades
Compartir experiéncies
Es una aportacié d'idees
Disposar d'indicadors per comparar-me un mateix i l'intercanvi amb els altres municipis.

Cercles de comparacié
& intermunicipal OMIC
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Queé creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Adaptar-se a la relativitat en los parametres
No sap, estava correcte
La cloenda ( es va ajuntar | assemblea i els cercles ) i aixd ho va fer més feixuc
Més facilitat per aconseguir les dades
Tot correcte
Simplificar alguns indicadors, tenir en compte les categories professionals del personal
La facilitat de obtenir totes les dades g es demanden hem d anar buscant  un sistema de forma automatica surtin les dades
Esta satisfet
Res
Poder augmentar
Facilitar un aplicativ informatic per poder recollir tota I informacié per igual en fots el ajuntaments
Estan molt enfocats quantitatius
Satisfeta
Poder compartir tot
Esta be
Actudlitzar indicadors
Esta be
Aturar uns anys
Recollida de dades
El format a 'horari
Actudlitzar la recollida de dades
Es una feinada per aconseguir les dades que es demanen
Assistencia politics
Questionari complicat d'omplir
Correcte
Satisfeta

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paravla el que representen els Cercles?

Moltes feina es satisfactori
Resum i anal lisi de la feina feta
Aprenentatge

Comparar dades

Possibilitat de conéixer l'altre
Millorar

Oportunitat de millora
Andilisis

Millora continua
Coneixement

Millora

Optimacié

Bon instrument d'informacid
Avaluacié i compartir experiéncies
Es una ajuda

Perfecta

Feina

Compartir

Realitat

Fotografia de gestid
Informacid

Millora

Coneixement

Possibilitat de millora

Eina

Feina

Coordinacié

Excel lencia

486 OMIC & Cercles de comparacio
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A continuacioé es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Son bastants escassos en l'informacid recollida
Es complicat,poca claredat
Per tema informatic es dificil aconseguir les dades, seria molt Util tenir un sol programa per tothom

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Que truquin i t'ajudin una mica a I'hora d'aconseguir certes dades (tants per cent..efc)

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

Es parla de moltes coses

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

El fet de que la cloenda no s'‘acaba d'ajustar

Cercles de comparacié
b‘, intermunicipal OMIC 487
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?
No tinc la contrasenya i manca de temps
Manca de temps
No ha tingut temps, no li ha calgut, no sap
Per manca de temps i perque tampoc el coneix.
Perque no tinc temps
Falta de temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Un temps real podré comparar las dades

Més coneixements i mes info

Informacid actualitzada de normatives
Possibilitat de comparar amb altres municipis
Poder consultar la informacid

Coneixer les dades i ajuda a prendre decisions.
Poder arribar a las dades y fer comparatives
Tenir elements de gestié

Prendre decisions

Si necessites informacid pots accedir

Poder comparar

Dades rapidament per comparar

Percepcié justificada amb dades al comparar
Accés a ['informacid

Saber l'evolucid del servei

Informacid accessible i directe

No és molt representatiu

Poder disposar d'una informacié que esta més ben validada i recollida. | no només del seu cercle.

intermunicipal
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SEGURETAT ALIMENTARIA

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 29 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracio intermunicipal de Seguretat alimentaria.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacidé i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d’assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 29 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
27 enquestes valides, amb un error mostral de 5,0 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreri el 19 de
marg de 2018.
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index

1. Introduccidé i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: safisfaccio, fidelitat i recomanacio

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Infroduccid i Antecedents

Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un
instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Seguretat Alimentaria pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el
configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacié . Sql
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Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Técnica

A continuacioé es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacio

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)
Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Vidria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 41 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%

494 Seguretat alimentaria Gy e ﬁ;ﬂﬂﬁﬁgﬁ
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Aspectes Avaluats

Ticadors
mesironds Lo docssin Utitzociode ta Intercari .
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Situacions que es
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forganitzacio

alres ens
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participar

ic les
dadesala
civtadania

Distribucié de la mostra

Municipis que han participat en I'estudi

Municipis Comarca

Barbera del Valles

Cambrils

Castellbisbal Vallés Occidental 25.9%
Castelldefels

Cerdanyola del Valles Baix Llobregat
Cornelld de Llobregat

Franqueses del Vallés, les Maresme
Granollers Barcelonés
Hospitalet de Liobregat, I

Igualada Garraf
Masnou, el

Matard Valles Oriental
Montgat N
Palau-Solita i Plegamans Alf Penedes

Prat de Liobregat, el Anoia

Premida de Mar

Rubi Tarragona
Sabadell n: 27
Sant Adria de Besos

Sant Boi de Llobregat Grandaria del municipi

Sant Cugat del Valles

Sant Pere de Ribes

Sant Sadurni d'Anoia

Santa Coloma de Gramenet
Sitges

Viladecans

Vilanova i la Geltrg

Il Menor de 20.000 habitants
Il De 20.001 a 40.000

Il De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

55.6%
W Es la primera edicid
W De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

n:27

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Seguretat Alimentaria 40.7%

8.33 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts "
02% 0.6% 1.4% 22 26%
—
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
m Seguretat Alimentaria OTotal Cercles
n:27
Seguretat ”
Alimentaria 3-7% el A n: 27
0.6
Total Cerclesg ‘Z’JV 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 48.1% dels participants en el Cercle de Seguretat Alimentaria atorga valoracions molt satisfactoéries (9 6
10), i la mitjana és de 8.33 punts, 0.06 per sobre del total de Cercles.
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiencies i 51.9% Millorar la recollida de dades 29.6%
informacié 43.7%
Actualitzar, definiri unificar indicadors /
- B 40.7% variables / parametres / dades
Possibilitat de comparacio
28.0%
Augmentar el temps/freqiencia
7.4%
Ajuda a millorar la feina
4.8% - .
Més innovaciod
3.7%
Punt de tfrobada amb professionals
9.9% Facilitat de les dades
3.7%
La informacio, els resultats, els indicadors Alires
8.5%
3.7% Res / Esta bé
Metodologia de treball
8.7%
No sap
Seguretat Alimentaria Total Cercles
m Seguretat Alimentaria OTotal Cercles
Cercle: 27 Participants Cercle: 27 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

. 14.8%
Feina
2.6%
14.8
Comparacié / referencia %
11.3%
. . . 11.1%
Informacié / coneixement / evolucio
15.9%
m Seguretat Aimentaria
Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 1.1% OTotal Cercles
Eficiéncia 18.3%
Compartir / intercanvi 1.1%
13.5%
11.1%

Andilisi / avaluacié / reflexié

Treball en equip / Collaboracié / participatiu / xarxa /
cooperacié / coordinacié

Ajuda

Cercle: 27 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Un 14.8% dels participants defineixen els cercles com a
"Feina" i com a eina de Comparacié/referéncia.

Cercles de comparacié . Sql
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar 59.3% 40.7%
tots els aspectes rellevants del servei l ‘ ‘

3
N
N

56.1% | 40.6%

Els indicadors mesuren bé el que es 74% 66.7% 22.2% n:27

vol mesurar %38% 47 65.6% | 27.9%
asr n: 503
11.1% 55.6% 22.2% n:27
Els indicadors sén facils d'entendre
}4.4‘%4 6.2% 56.7% | 31.8% n: 503
Ns/Nc BGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

Seguretat Alimentaria 14.8% 70.4% 11.1% n: 27

Total Cercles {7‘6% 2.6% 68.4% 19.3% n: 503

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant u Molt

El 81.5% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els  Cercle seguretat Aimentaria I NN
indicadors reflecteixen la realitat del servei al municipi TotalCercles| [ 1 | [ [ ]

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

74.1%
60.2%
36.7% m Seguretat Aimentaria
Total Cercles
22.2%
37% 22% 00% 0.9%
I n:27
La majoria sén facils Algunes sén dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

Seguretat o
Alimenfdrio 3.7 n:27

Total Cercles] ']Z‘.’S" 71.1% 20.9%
3.1% n: 450

®Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant mMolt

(*) Alannex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part de la consultora Comtec per recollir les
dades?

100.0%
89.8%
mSeguretat Aimentaria
Total Cercles
4.9% 5.3%
n:27
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 304
El 100.0% considera que el suport rebut per part de la
consultora Comtec per recollir les dades ha estat
suficient
Fase d'Avaluacio
Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 59.3%
57.5%
Elaborar memories o informes
Analitzar I'evolucié del servei
. m Seguretat
Prendre decisions Alimentaria
Donar resposta a demandes d'informacié puntual 7'4?/;0 0% Total Cercles
. . . 7.4%
Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8.9%
Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei S'gz:’?
3.7% "~ "Per fer un canvi de protocol o procediment d'inspeccid,
Altres finalitats FW 6% ° millores de les gestions i deteccié de les necessitats”
Ns/Nc 0.6%
n: 27 Parficipants Un 59.3% dels participants utilitzen la
n: 503 Participants informacié dels Cercles per poder
ot amb of Corcl e e comparar-se amb altres municipis,
afifaccio amb el Cercle, segons les principals Seguretat Alimentaria Total Cercles Tt e
Utilitats . G Cercle D seguit d'un 48.1% que I'uvtilitza per
Comparar els resultats amb altres municipis/ens 16 8.31 288 8.24 elaborar memories o informes.
Elaborar memories o informes 13 8.08 158 8.29
Analitzar I'evolucié del servei 9 8.44 253 8.19
Prendre decisions 4 9.00 127 8.45

(*) Pregunta de resposta multiple

. Cercles de comparacio ) o
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

68.6%

55.6%

44.4%

mSeguretat Aimentaria
30.8%

Total Cercles

0.6% n:27

Ns/Nc n: 503

Si

El 55.6% dels participants veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors.

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.37 Punts n: 27
Total Cercles: 9.01 Punts 27.0% 71.0% n: 503
Presentacié dels resultats global
Cercle: 7.89 Punts 18.5%
n:27
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.33 Punts n:27
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 8.30 Punts n:27
Total Cercles: 8.19 Punts n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
Cercle: 8.67 Punts n:27
Total Cercles: 8.40 Punts 2 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és l'aspecte més important en els tallers de millora (9.37 punts), seguit de
la possibilitat de endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.67)

. Sq Cercles de comparacio
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

741%
63.8%

m Seguretat Alimentaria
23.7% Total Cercles
14.8%
11.1% " 10.9%
1.6%
- - . n:27
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any

cada dos anys (bianuals)

El 74.1% dels enquestats valoren adequada la
freqiéncia dels tallers de millora

(*) Pregunta de resposta multiple

Fase de Comunicacio i implementacid

La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?

88.9% 85.7%

mSeguretat Aimentaria

Total Cercles

11% 919

. —

No

Si

Ns/Nc n:27

n: 503
Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Seguretat Alimentaria

Total Cercles El 88.9% dels participants consideren que la
AIICRSCEE] n  SG.Cercle participacié en els cercles li ha servit per

Si B 8.38 1 8% millorar el seu servei.

No 3 8.00 46 7.27 . . .z

Ne/NE f o 799 Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.38 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

55.6%
41.6%
32.8%
201% mSeguretat Aimentaria
18.5%
14.8% 14.8% 9.3% Total Cercles
J . . b 54%
n:27
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

. 74.1
Manca de recursos econdmics %

Manca de personal 70.4%

59.0% La manca de recursos economics
Recolzament politic insuficient 36 :70‘7% es !q p”nCIpql dificultat per pOC.I?I'
e aplicar els aprenentatges adquirits

Manca d'assisténcia técnica per

part d'altres administracions (741%)' molt seguit de la manca de

personal (70.4%).

No he trobat cap dificultat
destacable X .

B Seguretat Alimentdaria .
n: 27 Participants

Total Cercles n: 503 Participants

Ns/Nc

Fase de Comunicacié iimplementacio. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar piblicament els resultats dels Cercles?

Seguretat J )

Total Cercles (ﬂi%% 18.8% 1.5%, 42.6% | 34.3% ‘ n: 324

mNs/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant H Molt

El 66.6% dels participants consideren molt o bastant 0til
realitzar una jornada de cloenda per presentar
publicament els resultats

. Sq Cercles de comparacio
502 Seguretat alimentaria ‘; iRz
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Seguretat
Alimentaria 74% 55.6% 29.6%
%
Total Cercles 1% 5% 55.2% 31.8%
5.2%

B Ns/Nc = No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc = Normal/Regular ~ ®Bastant B Molt

n:27

n: 324

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat? (**)

Seguretat PNy
Alimentaria '4.0 44.0% n: 25
2.2%
Total Cercles % 9 57.6% 31.2%
ZA%% JF | ‘ n:314

B Ns/Nc uGens Poc = Normal/Regular mBastant H Molt

El 85.2% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i un 92.0% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.
(**) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de la jornada ha estat "poc” o "gens” adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

n: 27
3.0 11.3% 4 52.7% 29.2%
i - . . .

n: 503

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Seguretat Alimentaria

B
Total Cercles I: I:l:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

70.4%
58.4%
39.8%
25.9%
m Seguretat Alimentaria
3.7% 1.8% Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 27

n: 503

El 70.4% creu que el llibre és molt o bastant Gtil i un altre 70.4% opina
que seria suficient que s'enviés en format electronic

- Cercles de comparacié . ..
’] intermu?\icipal Seguretat alimentaria 503
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Fase de Comunicacid i implementacié

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

mNs/Nc mNo [ N}
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n:27
6.6% 36.6% | 56.9% | n: 503
n:27

Hi ha contacte i/o col laboracié amb darees que participen en altres cercles

@ 63.4% 32.0% n: 503

7.4% ..
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié - n:27
8.5% 64.4% 27.0% n: 503

Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees ._ n:27
6.8% 84.9% n: 503

El 33.3% dels enquestats afirmen que la informacié dels cercles arriba

als nivells de decisié politica o estratégica, mentre que només un 7.4% Cercle Seguretat Aimentaric I
afirma que els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de Total Cercles T[]

l'organitzacié

Fase de Comunicacié i implementacié.

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

.. 4.6% 16.9% %4‘4» 42.5% | 31.2%

mNs/Nc mGens Poc ® Normal/Regular m Bastant |Molt

n: 503

El 70.3% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Seguretat Alimentaria

A "
Total Cerclesl:I: I:l:l:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

48.1%
0.5%
29-6%4 53
22.2% 1.6% mSeguretat Alimentaria
97% Total Cercles
1.6%
. 0.0% n: 27
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades I'any
setmana frimestre

El 48.1% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues vegades
I'any", seguit d'un 29.6% que ho fa "una o dues vegades al frimestre”

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

n:21
1.3%
3.7% 13.6% 110% 43.0% 37.3%

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt

n: 381

Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?

5.1 .
:ﬁé% 8.1% 04’% 54.1% | 33.1% n: 381

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt

El 95.3% dels participants creuen que el Portal
web li pot facilitar molt o bastant la gestié de la
informacié del servei on treballa

Cercle Seguretat Aimentaria

Bl .
Total Cercles I: l:l:l

Cercles de comparacio
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

83.2%
76.2%
m Seguretat Alimentaria
Total Cercles
19.0% 13.9%
48%  2.9% n: 21
n: 381
Si No Ns/Nc
Quin/s?
Possibilitat de comparacié amb altres municipis _369‘7 50.0%
. L 18.8%
por avol e I
er avaluar i prendre decisions 12.9%
. » ) o _ 12.5% m Seguretat Alimentaria
La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors
23.3% Total Cercles

Fer memories i estudis I 25%

7.6%
n: 16 Participants

Accessibilitat inmediata i actualitzada de la - 6.3% n: 317 Participants

informacié/dades 16.4%

Un 76.2% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals
En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc -En desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5 a é) -Bostom d'acord (7 a 8) -Molf d'acord (9 a 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 8.20 Punts 4.8% g8 4.8%
Total Cercles: 7.49 Punts 5.0%|4.5%

Es facil trobar el que busques
Cercle: 7.35 Punts 4.8% 0 19.0%
Total Cercles: 7.09 Punts 4.7%| 3.1% 24.9%

La presentacié és atractiva
Cercle: 7.65 Punts 4.8% 14.3%

Total Cercles: 7.35 Punts 5‘0%B% 18.6% 56.2% 16.8% n: 381

La navegacié entre pantalles és facil

Cercle: 7.32 Punts 9.5% 19.0% ol
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1%
n: 381

El funcionament és rapid

Cercle: 7.63 Punts 9.5% 19.0%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207%

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és la Facilitat d'accedir al portal (8.20 punts); el pitjor és la Facilitat de navegacié
entre pantalles (7.32 punts).

506 Seguretat alimentaria 87 e ﬁﬁgfnrﬂﬁzf,fﬁ



@ gip“tf"ié #DibaOberta ) y
arcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Seguretat Alimentaria
57.1%

7.76 Punts

Mitjana Total Cercles
7.51 Punts

39% 03% 13% 4.8%3.9%

Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m Seguretat Aimentaria OTotal Cercles
n: 21 n: 381
Seguretat o7
Alimentéria Rz 19.0% ol

Total Cercles 3.9%{5% 15.7% ’ 62.2% 16.5%

‘ n: 381

Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.76 punts, 0.25 per sobre del total de Cercles.
El 85.7% dels participants atorguen valoracions entre els 7 i 10 punts.

4. Visi6 global: satisfaccié, fidelitat i recomanacio

Valoracié Global

Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)

44.4%
Mitjana Seguretat Alimentaria: 8.56 punts
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
3.7% %
0.2% 0.2% 1.0% 28%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 27
B Seguretat Alimentaria OTotal Cercles
3.7% 63.0%
3.8% 47 .9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 63.0% dels participants en el Cercle de Seguretat Alimentaria atorga valoracions molt satisfactories (9 6
10), i la mitjana és de 8.56 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual

Cercles de comparacié . Sql
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?
;. . .. 39.4%
Mitjana Seguretat Alimentaria: 8.78 Punts 37.0%
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts
28.2%
25.9%
22.2% 20.5%
14.8%
7.6%
2.6%
1.2%
0.2% 0.2% —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 27
m Seguretat Alimentaria OTotal Cercles
37.0% 63.0%
2% 28.0% 67.6% ‘

EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)

Els participants del cercle de Seguretat Alimentaria sén molt
proclius a tornar participar (8.78 punts)

Valoracié Global

Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?

< 39.4%
Mitjana Seguretat Alimentaria: 8.78 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts 333%
29.6% 29.2%
21.3%
18.5% 18.5%
7.0%
02% 0.2% 146% 1.0%
— —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 27
mSeguretat Alimentaria OTotal Cercles
37.0% 63.0%
B)% 28.2% 68.6% ‘

® Detractors (0 a 6) DPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 63.0% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles amb una mitjana de recomanacié
de 8.78 punts.

Cercles de comparacié
/ intermunicipal
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, l'indicador més Util de creixement per a una organitzacié és la disposicié del client per recomanar el producte o servei a una altra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de
Detractors.

Detractors Passius Promotors
"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"I 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
intermunicipal?"” 3 4 5 '3 7 8 9 10
— I ||
[ Net Promoter Score ] = - % Detractors
Bona predisposicié per recomanar el Cercle a 39 4%
terceres persones o institucions (63.0% de NPS). 29.6%9.3% ° usequretat
18.5% 18. 5;1 3% Alimentaria
7 0% OTotal Cercles
0.2% 0.2% 1.6% 1.0%
0 1 2 3 4 5 6
Defractors Possuus Promotors
(Ces:ve30% )
( 30% J(ma J(_em ] [ Nps:+65.7% |

- Cercles de comparacio . S.-A
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5. Annexos
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Fase de Comunicacid iimplementacio
Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

889% 87.3%

m Seguretat Aimentaria

Total Cercles

7.4% 6.0% 3.7% 6.8% ne 27
n: 503
Si No Ns/Nc
Quins/s?
Reus o Tarragona ( arees de seguretat alimentaria)// Politiques d'igualtat, arees d inclusio social, policia de Tarragona)

Veins

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Queé és el que més li agrada del Cercle?

Ajuda a ordenar al servei

Poder comparar la feina amb altres municipis

Les sessions presencials que fan a posteriori.

Estableix criteris comuns de comparacid. A tots ens han semblat valids
Possibilitat de compartir i comparar experiéncies

Possibilitat de comparar

Possibilitat de compartir experiéncies d'altres municipis.

Poder compartir amb altres ajuntaments experiéncies, i poder comparar per millorar
Lintercanvi de coneixements.

Saps on ets, et situes i saps si vas bé o no

Et dona i ajuda a millorar la teva feina del dia a dia

Compartir experiéncies.

Poder compartir amb altres companys de I'ajunfament

Les sessions participatives amb altres técnics

Que tinc la possibilitat de tenir les dades d'altres llocs

Compartir experiéncies amb altres municipis de diferents granddries
Canvi d'experiéncies

La facilitat de comunicacio.

Poder comparar alguns aspectes amb altres municipis. Parles amb persones, intercanvi d'impressions, idees
Compartir amb altres técnics i comparar amb altres municipis

Es un foro on pots compartir intercanvi d'opinions

Possibilitat de comparar

Aprendre d'altres

Establir indicadors homogenis entre diferents ajuntaments

Es participatiu,intercanvi amb altres ajuntaments

Sén molts ajuntaments,poder comparar

Comparacié de dades

Cercles de comparacié . Sql
&', intermunicipal Seguretat alimentaria 515
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A continuacio es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?
Satisfeta
Incorporar noves tecnologies
La recollida de dades
Ampliar-se a altres tematiques sanitdries. Per exemple sanitat ambiental.
Temps de realitzacio
La recollida de dades.
La facilitat per part dels ajuntaments d'obtenir les dades que els demanen els cercles (crear algun sistema per obtenir aquestes dades més automaticament)
Arribar a aconseguir que els parametres de comparanga siguin iguals per a fothom.
No sap, li agrada molt
Deixar una mica més de temps per recollir les dades que demanen, poder avangar els valors per poder comptabilitzar
El canvi dels indicadors
Esta bé
Masses variables per recaptar informacid
Les recollides de dades
A I'hora de fer els grups, que siguin més variats.
Mirar el tipus de dades que es demanen, algunes sén complicades de poder tenir
Meés criteris
Esta bé
Més temps en respondre el qUestionari
Actualitzar els indicadors
Poder fer bianual
Tots els municipis han de recollir les dades amb els mateixos criteris
Hi ha certs indicadors que per ella no son valids, per exemple com no sén un municipi massa gran, seria el nombre de denuncies de seguretat alimentaria

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles?

Avaluacid

Eficiencia i eficacia

Interrelacid.

Ordre

Oportunitat per comparar

Possibilitat de compartir per millorar
Aprenentatge

Autoavaluacié

Comparacio

Ajuda

Feina

Quantificacié

Feina

Feina

Treball

Mandra (per recopilar tota la informacid)
Avaluar

Poder comparar les maneres de treballar
Poder tenir contacte amb professionals, comparacions, millora continua, sempre amb el que ella treballa
Intercanvi

Confirmacié

Coneixements

Exceldéncia en el treball

Participatiu

Comparacio

Informacié

516 Seguretat alimentaria & Cercles
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A continuacioé es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Per la comparacié,manca d'eines informatiques

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO
Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

Als tecnics no aporta res. Seria Util pels politics
Esta molt bé perd no aporta res

Per quin/s motiu/s creu que el format de la jornada és poc o fens adequat?

Seri Util pels politics i no hi van
No en treus profit, es massa genéric

Cercles de comparacié . Sql
b‘, intermunicipal Seguretat alimentaria 517
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

Perquée no esta en la seva linia de treball i no I'utilitza

Per manca de temps

No tinc temps

Manca de temps

Per desconeixement. Es una bona eina perd per desconeixement i manca de temps no es posa
Per manca de temps

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Informacid facil

Poder contrastar, o poder mostrar al politic el funcionament del departament
Per elaborar el pla de salut

Millorar

Grafics e informacié de forma rapida i poder comparar-me amb altres municipis
Saber com es situa, en comparacié si esta bé o esta desviat

Visualitzar dades i grafiques i poder comparar.

Tenir totes les dades i l'evolucié

Facilitar l'exportacié de dades, grafiques,...

Potenciar comparacions amb altres municipis

Tenir dades,comparacié amb altres municipis

Possibilitat de fer comparacié a mida

Comparar amb altres

Facilita poder fer andlisi en relacié a altres municipis

Per fer les memaries

Tenir la informacid

518 Seguretat alimentaria &‘ e fii;?&’;?i?;;‘?
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SERVEIS DE MEDIACIO CIUTADANA

Fitxa técnica

o Técnica d'investigacié: Enquesta Telefonica Assistida per Ordinador (CATI).
o Durada del qliestionari: aproximadament, 15 minuts.
T Univers: la poblacié objectiu de I'estudi estara formada pels 32 técnics

municipals que van participar en els dos ultims anys en el Cercle de com-
paracioé intermunicipal de Mediacié.

o Mostra: el plantejament mostral ha estat de caracter censal, adrecat a
contactar amb tota la poblacié i a tractar de maximitzar el nombre de res-
postes, per tal d'assolir un 90% de resposta a nivell global. Dels 32 técnics
municipals que van participar en el Cercle, s’han aconseguit un total de
28 enquestes valides, amb un error mostral de +6,7 %.

e Calendari: el treball de camp s’ha realitzat entre el 19 de febreriel 19 de
marg¢ de 2018.
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index

1. Introduccid i objectius

2. Visi¢ global

3. Resultats especifics per fases

4. Visi6 global: satisaccio, fidelitat i recomanacié

5. Annexos

1. Introduccio i objectius

Introduccid i Antecedents
Anualment, la Diputacié de Barcelona impulsa, organitza i dinamitza els Cercles de Comparacié Intermunicipal (CCl) que sén un

instrument de suport a I'avaluacié i millora de la prestacio i la gestié dels serveis pUblics municipals. Els Cercles, integrats per experts
municipals, s'articulen mitjancant una reunié anual on s'hi intercanvien experiéncies i es detecten i difonen bones practiques.

Al llarg dels anys, el nombre de serveis municipals analitzats - i, per tant, de Cercles — ha anat en augment. En aquest sentit, el 2009, el
nombre de serveis analitzats va ser 12; enguany sén ja 19 Cercles.

En aquest document, STIGA presenta els resultats de I'edicié 2018 de I'estudi, a partir de les enquestes telefoniques realitzades als
assistents al Cercle de Mediacié pel que fa al seu funcionament, als resultats assolits i als diversos elements que el configuren.

El projecte s'’ha desenvolupat d'acord amb el que preveu la norma UNE - ISO 20252 "Investigacié de mercat, social i opinid", norma sota
la qual STIGA Barcelona té certificat el seu sistema de gestié.

Cercles de comparacio . a a2 0
3‘, intermur:ﬁcipal Serveis de mediacié ciutadana 523



Diputacié .
#DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl @ Barcelona

Objectius

L'objectiv principal de I'estudi és:

Aconseguir informacié sobre la valoracié i acceptacié dels Cercles de Comparacié
i, sobretot, detectar aspectes de millora d’aquesta eina de gestié i benchmarking
municipal.

En grans linies:

B Valoracié global dels Cercles (aspectes positius i de millora) i de cada servei.

m  Determinacioé de limpacte i utilitat de cadascuna de les fases (disseny, mesura, avaluacid, millora i comunicacio i
implementacid).

B Valoracié del Portal d'Informacié Econdmica i de Serveis Locals (freqUéncia d'Us, usabilitat, utilitat, etc.).

Fitxa Tecnica

A continuacio es presenta el grau de participacié dels diferents serveis en I'enquesta de Cercles de Comparacié

Enquestes Taxa de
valides resposta (%)

Biblioteques 53 94.6%
Enllumenat PUblic 21 95.5%
Escoles bressol 35 87.2%
Escoles de musica 28 90.3%
Espais Escénics 19 95.0%
Esports 35 89.7%
Fires Locals 21 95.5%
Gestid i fractament de Residus i Neteja Viaria 35 92.1%
Mediacid 28 87.5%
Mercats Municipals 18 94.7%
Museus 17 100.0%
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) 29 90.6%
Policia Local 4] 93.2%
Seguretat Alimentaria 27 93.1%
Serveis Culturals 12 92.3%
Serveis Locals d'Ocupacio 29 96.7%
Serveis Socials 39 90.7%
Verd Urba 16 84.2%
Total general 503 92.1%
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Aspectes Avaluats

ndicadors Laparicipacidals
Safistaccid amb el mesyencs uniaciode o Intercanyi i
Adequacié del Aplicacié al
Solisfaccio omb el Mesuren bé el que format de utiter dunasessio resentacio dels municipiels Utio! duna sesse
'Itxecapucmu;l 'I s volmesuror l Tenauesiaper l oo 'Ie‘“""’sg'““”‘“e‘l 'Iudqug1g;g§;6 foma
o thor difcuttafsafhora u )
-I Rocomanacio I -l Sonvects I -I e I -I degorraa I -lé‘éf;?‘iq‘;%i‘c'il
recollir dades aprenentatges
Reflecteirenia ol restr
Fideltat reqcidelsenci dexpens exvems urajomadade hberavaer
_I ncursecigun I 1c°n..ngu.de ‘exl _I I
aspecieconcrer fomadesde Facilfat cracces
Ademmc‘o de' FuclMu' de Qvobcr
e
isrdetire resentocis
ccnc\umons atroctiva
lire en poper egacis
_Is..mme I _l I
Ropidesa
rorganizacio
e ons
inferessats e
cipor
Publicacié de les
dodesala
Ciotadenia
Distribucio de la mostra
Municipis que han participat en I'estudi
unicipis Comarca
Barbera del Vallés
Castelldefels
Cerdanyola del Vallés Baix Llobregat 28.6%
Consell Comarcal Bergueda Vallés Occidental
Consell Comarcal d'Osona B lone
v r n
Consell Comarcal de I'Anoia arcelones
Cornella de Llobregat Anoia
Esplu‘gues de Llobregat Osona
Gava
Granollers Valles Oriental
Hospitalet de Llobregat, I' Alf Penedés
Igualada
Bages
Manlleu 9
Manresa Berguedd
Matard ] ] Garraf
Montornes del Vallés
Olesa de Monfserrat Maresme
Prat de Llobregat, el n: 28
Ripollet
Rubi Grandaria del municipi
Sabadell
Sant Adria de Besos
Sant Boi de Llobregat
Santa Coloma de Gramenet
Santa Perpétua de Mogoda
Viladecans W Menor de 20.000 habitants
Vilafranca del Penedés Wl De 20.001 a 40.000
Vilanova i la Geltrg M De 40.001 a 75.000

W Més de 75.000
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Distribucid de la mostra

Nombre d'edicions en que ha participat

39.3%

W s la primera edicid

Wl De 2 a 5 edicions
Més de 5 edicions
Ns/Nc

n: 28

2. Visio6 global

Valoracié Global. Satisfaccié Global

Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat

Mitjana Mediacio 35.6%  356%
32.1%——32.1%

8.00 Punts

Mitjana Total Cercles

8.27 Punts
0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
® Mediacid OTotal Cercles
n: 28
Mediacié l% 10.7% 42.9% 429% n: 28
0.6%
Total CerclesO%ZJv 50.7% 44.5% ‘
T74.0% n: 503

Ns/Nc mValoracio Insatisfactoria © Valoracié Acceptable  ® Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Safisfactoria
0a4) (5a6) (7as8) (9 a10)

El 42.9% dels participants en el Cercle de Mediacié atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.00 punts, 0.27 per sota del total de Cercles
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Valoracié Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de

Qué és el que més li agrada del Cercle? .,
Comparacio?

Intercanviar i compartir experiencies i 50.0% Trobades / formacié / intercanvi
informacié 43.7%
Augmentar el temps/freqiencia
17.9%

Possibilitat de comparacio

28.0% Millorar la recollida de dades

Metodologia de treball 17.9% AcTuoIH.zor, definir i‘unificorindicodors/

8.7% variables / parametres / dades
Comparar i agrupar grups/municipis
. . - 10.7% similars
La informacid, els resultats, els indicadors
8.5%
Més innovacié
7.1%
Ajuda a millorar la feina
4.8% Altres 21.4%
3.6% N 17.9%
Punt de frobada amb professionals Res/ Estabé
9.9%
No sap
s 17.1%
Mediacio Total Cercles
B Mediacié OTotal Cercles
Cercle: 28 Participants Cercle: 28 Participants
Total Cercles: 503 Participants Total Cercles: 503 Participants

Valoracié Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles per a vosté?

Oportunitat de millora / excel.léncia / Eficacia / 25.0%
Eficiencia 18.3%

14.3%

Anailisi / avaluacié / reflexio
7.8%

10.7%

Informacié / coneixement / evolucié

15.9%

Eina 0fil / transparent / de qualitat / eficag ® Mediacié OTotal Cercles

Treball en equip / Col.laboracié / participatiu / xarxa
/ cooperacié / coordinacié

Compartir / intercanvi

Comparacié / referencia 7.1%
11.3%

3.6%
3.4%

13.5%

Interessant / positiu / important

10.7%
Alt
s 7.0%

Cercle: 28 Participants
Total Cercles: 503 Participants

Els cercles representen una Oportunitat de millora, per un
25.0% dels participants

Cercles de comparacié q e s .
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3. Resultats especifics per fases

Fase de Disseny

Amb relacié al quadre resum d'indicadors, valori el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Hi ha indicadors suficients per mesurar — 3.6% 46.4% 46.4% n:28

tots els aspectes rellevants del servei
l ‘ ‘ 56.1% | 40.6%

n: 503

Els indicadors mesuren bé el que es 17.9% 8% 250 n: 28

vol mesurar {3.8% 2L6% 65.6% | 27.2%

Els indicadors son facils d'entendre

56.7% | 31.8%

|4.474 6.2%

Ns/Nc BGens Poc ® Normal/Regular mBastant | Molt

Creu que els valors dels indicadors del quadre de comandament reflecteixen la realitat del servei al seu municipi?

Mediacié 17.9% 53.6% 21.4% n: 28

Total Cercles { 7.6%  26% 68.4% 19.3% n: 503
Ns/Nc mGens Poc B Normal/Regular W Bastant u Molt
El 75.0% dels participants estan molt o bastant d'acord amb el fet que els cercle mediacic NI
indicadors reflecteixen la readlitat del servei al municipi Total Cercles| ||

n: 503

3.6% 60.7% 28.6% n: 28

n: 503

Fase de Mesura

Creu que les dades de I'enquesta sén facils o dificils d'obtenir?

67.9%
60.2%

36.7% iacio

32.1% m Mediacid
Total Cercles
I 22% 09%
n:28
La majoria sén facils Algunes son dificils d'obtenir  La majoria sén dificils Ns/Nc n: 450
d'obtenir d'obtenir

Creu que el format de I'enquesta és adequat per recollir la informacié? (*)

1.1%
Total Cercles [3.8‘7 71.1% 20.9%
3.1% n: 450

B Ns/Nc BGens Poc = Normal/Regular mBastant | Molt

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el format de I'enquesta és "poc” o "gens" adequat.

Cercles de comparacio
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Fase de Mesura

Respecte a la complementacié i validacié de I'enquesta del seu municipi, ha rebut suficient suport per part del servei de referéncia de la
Diputacié per recollir les dades? (*)

893% 91.0%

B Mediacié

Total Cercles

7% 5.5% 3.6%  3.5%
I n: 28
Ha rebut suficient suport Hauria d'haver rebut més suport Ns/Nc n: 199

El 89.3% considera que el suport rebut per part del
servei de referéncia de la Diputacio per recollir les
dades ha estat suficient

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que "haurien d'haver rebut més suport".

Fase d'Avaluacid

Per a qué utilitza principalment la informacié dels cercles? (*)

53.6%

Andlitzar I'evolucio del servei 50.3%

Elaborar memories o informes
Comparar els resultats amb altres municipis/ens

57.5%

Prendre decisions H Mediacié

Donar resposta a demandes d'informacié puntual Total Cercles

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei

Altres finalitats

1.6%

0.0%
Ns/Nc 0.6%

n: 28 Participants

e 503 Participants La principal utilitat de la

informacié dels cercles és, per

Satifaccié amb el Cercle, segons les principals Mediacié Total Cercles un 53.6% dels puriiciponfs, poder
vtiiats n_ SG.Cercle ITNINCREER andlitzar I'evolucié del servei.
Andlitzar I'evolucié del servei 15 7.80 253 8.19 Els parﬁcipanis que utilitzen la
Elaborar memories o informes 13 7.69 158 8.29 . .z

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 10 7.90 288 8.24 informacio per prendre
Prendre decisions 10 8.80 127 8.45 decisicions son els més satisfets

amb els Cercles
(*) Pregunta de resposta multiple
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Fase d'Avaluacid

A més dels tallers de millora i la jornada de cloenda, creu que seria Util realitzat una sessié de formacié per aprofundir en I'andlisi i interpretacié
dels indicadors?

75.0%
68.6%

30.8% B Mediacié
25.0% = Total Cercles

0.6% n:28

Si No Ns/Nc n: 503

El 75.0% dels enquestats veuen Util realitzar una sessié per

aprofundir en I'analisi i interpretacié dels indicadors

Fase de Millora

Respecte als tallers de millora, valori, de 0 a 10, en quina mesura és important per a vosté cadascun del aspectes segients:

Ns/Nc Il importancia Baixa (0 a 4) Importancia Mitiana (5 a 6)
Intercanvi d'experiéncies en grup Il importancia Alta (7 a 8) Il importancia Molt Alta (9 a 10)
Cercle: 9.18 Punts 3.6 n: 28
Total Cercles: 9.01 Punts \ ’ 27.0% 71.0% n: 503

Presentacié dels resultats global
Cercle: 8.43 Punts

n:28
Total Cercles: 8.05 Punts 9.7% 54.3% 34.8%
n: 503
Suport a I'hora d'andlitzar les dades del meu servei
Cercle: 8.32 Punts n: 28
Total Cercles: 8.16 Punts | 7.6% 52.3% 39.0% n: 503
Preséncia d'experts externs al servei
Cercle: 7.71 Punts 10.7% n: 28
Total Cercles: 8.19 Punts 6.4% n: 503
Endur-se algun aspecte concret a millorar en el municipi
3.%%
Cercle: 8.59 Punts .6 n: 28
Total Cercles: 8.40 Punts FQ% 46.5% 46.7% n: 503

Intercanviar experiéncies en grup és l'aspecte més important en els tallers de millora (9.18 punts), seguit de
la possibilitat de endur-se algun aspecte a millorar en el municipi (8.59)
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Fase de Millora

Com valora la freqiéncia dels tallers de millora? (*)

63.8%
57.1%

35.7%
® Mediacid
23.7% Total Cercles
10.9%
3.6% 36% 4%
— —_— n: 28
Es adequada Preferiria fer més Preferiria fer un taller Ns/Nc n: 503
d'un taller per any cada dos anys (bianuals)
El 57.1% valora adequada la freqiéncia dels tallers de
millora, mentre que un 35.7% preferiria una freqiéncia més
elevada
(*) Pregunta de resposta multiple
Fase de Comunicacio i implementacid
La participacié en els cercles de comparacié en els darrers anys li ha servit per millorar el seu servei?
89.3% 85.7%
® Mediacié
Total Cercles
7.1% 9.1% 3.6% 5%
| —
Si No Ns/Nc n: 28
n: 503

Satifaccié amb el Cercle, segons si la participacié li ha servit per millor el servei

Mediacié Total Cercles El 89.3% dels participants consideren que la
AIICRSCEE] n  SG.Cercle participacié en els cercles li ha servit per

Si 2 8.28 1 8.39 millorar el seu servei.

No 2 4.50 46 7.27 . . .z

Ne/NE 7 8.00 o 7om Aquests situen la seva satisfaccié global amb

el cercle en els 8.28 punts.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de Comunicacio i implementacid

Fins a quin punt han aplicat al seu municipi els aprenentatges adquirits als tallers? (Pregunta de resposta multiple)

46.4% 50.0%
41.6%
32.8%
21.1% B Mediacié i Total Cercles
10.7% 9.3%
I Ll -
— n: 28
Estan aplicats Estan en procés Estan en estudi No es poden aplicar a Ns/Nc n: 503
d'aplicacio curt termini

Quines sén per a vosté les principals dificultats a I'hora de portar a la practica els aprenentages adquirits en els tallers? (Pregunta de resposta
mdltiple)

- 50.0%
Manca de recursos economics 58.3%
Manca de personal 46.4% 59.0%
’ La manca de recursos
Recolzament politic insuficient economics éS, perun 50.0% dels
participants, la principal dificultat
Manca d'assisténcia técnica per .
part d'altres administracions per pOder qpllcqr els
No he trobat cap dificultat qpreneniques qdqumis
destacable
n: 28 Participants
Ns/Nc = Mediacié Total Cercles n: 503 Participants

5.2%

Fase de Comunicacid i implementacié. Jornada de cloenda

En quina mesura creu que és Util realitzar una jornada de cloenda anual per presentar publicament els resultats dels Cercles?

Mediacié l 14.3% 42.9% n: 28

Total Cercles fﬁ@ 18.8% 1.5%, 42.6% | 34.3%

n: 324

HNs/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant uMolt

El 82.2% dels participants consideren molt o bastant
otil realitzar una jornada de cloenda per presentar
publicament els resultats
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Fase de Comunicacié i implementacié. Jornada de cloenda

Amb relacié a les jornades de tancament a les quals vosté ha assistit, creu que el contingut ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?(*)

Mediacid 71% 46.4% 35.7%
n: 28

2% Z
Total Cercles ~31%, ., f 5r7 55.2% | 31.8% ‘

N

n: 324
mNs/Nc = No he assistit a cap jornada de cloenda mGens Poc = Normal/Regular m Bastant u Molt

I el format de la jornada, creu que ha estat molt, bastant, poc o gens adequat?

Mediacié 29.6% n: 27

Bt | |
Total Cercles  0.6% -7re 57.6% 31.2%
5.4%

HNs/Nc mGens Poc = Normal/Regular mBastant B Molt

n:314

El 82.1% dels participants consideren molt o bastant adequat el contingut i el 85.2% creu que el format de la
jornada de tancament és molt o bastant adequat

(*) Al'annex es recullen els motius que han donat els participants que consideren que el contingut de les jornades ha estat "poc” o "gens" adequat.

Fase de Comunicacié i implementacié. Llibre final

Amb relacié al llibre final on es recullen les conclusions de la darrera edicié del cercle, creu que es molt, bastant, poc o gens 0til?

n: 28
3.0
7]&% 11.3% %4* 52.7% | 29.2% ‘ ]

Ns/Nc mGens Poc ® Normal/Regular mBastant B Molt adequat

Cercle Mediacié

B
Total Cercles I: I:l:l:l

Creu que és necessari tenir-lo en paper o seria suficient que s'enviés en format electronic?

57.1% 58.4%
39.3% 39.8%
3.6% 1 8% B Mediacié = Total Cercles
Es necessari Seria suficient que s'enviés Ns/Nc
tenir-lo en paper en format electronic n: 28
n: 503

El 75.0% creu que el llibre és molt o bastant til i el 57.1% dels
participants opinen que seria suficient que s'enviés en format
electronic
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Fase de Comunicacidé i implementacié.

Creu que les situacions segiients es donen a la seva organitzacié?

Ns/Nc No L NI
La informacio dels cercles arriba als nivells de decisié politica o estratégica n: 28
6.6% 36.6% | 56.9% ‘ n: 503
1% ’ 46.4%
Hi ha contacte i/o col laboracié amb darees que participen en altres cercles el s n:28
Els resultats dels cercles es fan arribar a altres arees de I'organitzacié 7l Sz n: 28
8.5% 64.4% n: 503
Els resultats dels cercles s'analitzen conjuntament amb altres arees 1072 Sz n: 28
6.8% 84.9% n: 503
El 53.6% dels enquestats creuen que la informacié dels cercles arriba
als nivells de decisié politica o estratégica, mentre que cap Cercle Mediacié =
organitzacié analitza els resultats dels cercles conjuntament amb alfres Total Carcles |

arees.

Fase de Comunicacid i implementacid

Veuria factible que les dades dels Cercles es publiquessin per al conjunt de la civtadania?

2.4% 4.6% 16.9% 2.4‘% 42.5% | 31.2% ‘ n: 503

Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular mBastant B Molt

El 67.9% veuria molt o bastant factible que les
dades dels cercles es publiquessin per al
conjunt de la civtadania

Cercle Mediacié . -
Total Cercles l:l:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Amb quina freqiéncia utilitza el Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals? (*)

40.5%
32.1% 32.1%
25.0926-5%
1.6%
B Mediacié
10.7%9 7% Total Cercles
= i
n: 28
Gairebé cada dia Una o dues Una o dues Una o dues Una o dues Mai Ns/Nc n: 486
vegades la vegades el mes vegades el vegades l'any
setmana frimestre

El 32.1% dels participants utilitzen el Portal web "una o dues
vegades l'any"”, i un altre 32.1% no ho fa mai.

(*) A Tannex es recullen els motius que han donat els participants de per qué no utilitzen "Mai" el Portal

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Creu que seria Util realitzar una sessié de formacié sobre I'Gs del portal?

1 .3%
3.7% 13.6% 1 .0%; 43.0% | 37.3%

n: 381
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant | Molt
Creu que el portal li facilita o li pot facilitar la gestié de la informacié del servei on treballa?
15.8% 31.6% n: 19
8.1 .
:ﬁé% 8.1% 04’% 541% | 33.1% n: 381
Ns/Nc mGens Poc Normal/Regular m Bastant B Molt

El 84.2% dels participants creuen que el Portal web li pot
facilitar molt o bastant la gestié de la informacié del
servei on treballa

Cercle Mediacié - -
Total Cercles I: l:l:l
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Tenir accés al portal li aporta algun valor afegit a la seva feina respecte de si no el tingués? (*)

84.2%  83.2%

B Mediacié

Total Cercles

13.9%
10.5%
. 53%  29% 1o
I — '
n: 381
Si No Ns/Nc

Quin/s?

I, 7%

23.3%

I -5 07

La informacié obtinguda, els resultats, els indicadors

Possibilitat de comparacié amb altres municipis

36.9%
A sors R 07 = mediacio
Per avaluar i prendre decisions
12.9% Total Cercles
6.3%
atres R
res 47%
_ 6.3% n: 16 Participants
No sap 2.5% n: 317 Participants

Un 84.2% considera que tenir accés al portal els aporta un valor afegit a la feina.

(*) Al'annex es recullen els literals que han donat els participants que consideren que el Portal els aporta valor afegit a la seva feina.

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

En relacié amb el Portal, valori, de 0 a 10, el seu grau d'acord amb els aspectes segients:

Ns/Nc  [lllEn desacord (0 a 4) Relativament d'acord (5a ¢)  [llBastant d'acord (7a8)  IMolt d'acord (9 @ 10)
Accedir al portal és facil
Cercle: 7.22 Punts 5-3% 21.1% n: 19
Total Cercles: 7.49 Punts 5~0%k‘i% 18.6% ’ H n: 381

Es facil trobar el que busques

219
Cercle: 6.71 Punts 10.5% 42.1% el
Total Cercles: 7.09 Punts 47%@.1% 24.9% ’ 55.6% 11.5% | n:381
La presentacié és atractiva
019
Cercle: 6.94 Punts 5.3% 31.6% "
0381
Total Cercles: 7.35 Punts 5‘O%B% 18.6% ’ 56.2% 16.8% n: 38
La navegacié entre pantalles és facil
Cercle: 6.71 Punts 10.5% 31.6% n:19
Total Cercles: 7.04 Punts 6.3% |5.2% 24.1% ’ 52.2% 12.1% 381

El funcionament és rapid

Cercle: 7.71 Punts 10.5% 10.5%

Total Cercles: 7.29 Punts 58% B% 207% 551% 152% n: 381

|

Valoracions satisfactories en relacié amb el Portal.
L'aspecte millor valorat és el Funcionament rapid (7.71 punts), mentre que la Facilitat per trobar el que
busques i la Navegacié entre pantalles sén els pitjors (6.71)
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals

Valori, si us plau, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Portal, en general

Mitjana Mediacié

7.42 Punts

Mitjana Total Cercles

7.51 Punts
3.9%
— 0.3%
Ns/Nc 0 1 2 3

B Mediacié OTotal Cercles
MediOCio 26.3% 19

Total Cercles 3'97{ 15.7% | 62.2% 16.5% ‘
116% n: 381
Ns/Nc  ®Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable Valoracié Satisfactoria ® Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)
La Satisfaccié amb el Portal obté una valoracié de 7.42 punts.
El 57.9% dels participants atorguen valoracions entre els 7 i 8 punts.
4. Visi6 global: satisfaccié, fidelitat i recomanacié
Valoracié Global
Satisfaccio Global
Valori, de 0 a 10, la seva satisfaccié amb el Cercle de Comparacié en qué ha participat (*)
46.4%
Mitiana Mediacié 8.21 punts 38.0% 39.0%
Mitjana Total Cercles: 8.37 punts
32.1%|
7.0% TAY Phidi 8.7%
0.2%
Ns/Nc 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 e
® Mediacid OTotal Cercles
3.8‘% 47.9% 47.9% ‘

Ns/Nc @ Valoracié Insatisfactoria Valoracié Acceptable B Valoracié Satisfactoria B Valoracié Molt Satisfactoria
(0a4) (5a6) (7a8) (9 a10)

El 50.0% dels participants en el Cercle de Mediacié atorga valoracions molt satisfactories (9 6 10), i la
mitjana és de 8.21 punts.

(*) Aguesta pregunta s'ha fet dues vegades durant I'enquesta: una al principi "Satisfaccié espontania” i una altra al final "Satisfaccié Recapacitada” (un cop
valorats tofs els aspectes referents al cercle). Aquesta Ultima és la que es presenta a la diapositiva actual
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Valoracié Global

Fidelitat
En quina mesura, de 0 a 10, tornaria vosté a participar en els Cercles?
42.9%
» L 39.4%
Mitjana Mediacié: 8.61 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.88 Punts 32.1%
28.2%
20.5%
10.7%
71% 7.6%
3.6% 3.6% 26%
. 0% 02% 1.2% — -—‘
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 T
B Mediacio OTotal Cercles
2% 28.0% ‘ 67.6% ‘
EReacis (0 a 6) ONevutrals (7 a 8) | Favorables (2 a 10)
Els participants del cercle son molt favorables a tornar participar
en els Cercles: el 75.0% atorga valoracions maximes de 9 o 10
punts, posicionant el seu nivell de fidelitat en els 8.61 punts,
mentre que un 7.1% es mostra reaci
Valoracié Globall
Recomanacio
En quina mesura recomanaria, de 0 a 10, participar en els Cercles de comparacié intermunicipals?
. L 39.3% 39.4%
Mitjana Mediacio: 8.50 Punts
Mitjana Total Cercles: 8.92 Punts 32.1%
29.2%
21.3%
10.7%
70% 7.0%
3.6% 3% | o 6%
- °% - —-
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n: 28
® Mediacio OTotal Cercles

@, 28.2% ‘ 68.6% ‘

® Detractors (0 a 6) OPassius (7 a 8) mPromotors (9 a 10)

El 71.4% dels enquestats recomanarien, sens dubte (9 i 10),
participar en els Cercles; mentre que un 10.7% es defineix
com a detractor
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Valoracié Global. Net Promoter Score (NPS)

Moltes companyies segueixen un indicador denominat index de Promotors Nets (NPS, en anglés), que mesura la lleialtat dels clients cap a una companyia. Segons
el seu creador, F. Reichheld, Iindicador més Util de creixement per a una organitzacio és la disposicid del client a recomanar el producte o servei a una alfra
persona, dada que es considera relacionada amb les taxes de creixement de la companyia.

Aquest indicador, sobre una escala numeérica llarga, suposa agrupar la predisposicié dels clients per recomanar els serveis de I'empresa, en 3 categories (de 0 a
6 DETRACTORS; de 7-8 PASSIUS; i de 9-10 PROMOTORS). La xifra de Promotors Nets es correspon amb la diferéncia entre el percentatge de Promotors i el de

Detractors. .
Detractors Passius Promotors

"Recomanaria els Cercles de Comparacio 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' '"l 'ﬁl 'ﬁ' 'ﬁl '". 'n'
0 1 2

intermunicipal?" 3 4 5 b 7 8 9 10
—— | E—

[ Net Promoter Score ] = - % Detractors

Bona predisposicié per recomanar el Cercle a 39.3% 39.4%
terceres persones o institucions (60.7% de NPS) 937 321
21.3% = Mediacié
71%7.0% 10.7° OTotal Cercles
3.6%, 36%1 6% 3% 0% mamm—
0 1 2 3 4 5 6 8 9 10
Detractors Passius Promotors
107% 17.9% [ NPs:+60.7% |
[ 3.0% ] [ 28.3% ] [ 8.7% ] [ NPS: +65.7% ]
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Diputaci6 | .- operta

Barcelona Resultats de I’enﬁuesta d’avaluacié dels CCI

Fase de Comunicacid i implementacid

Coneix algun altre ens local que voldria participar en els Cercles?

92.9%

87.3%

B Mediacié
Total Cercles

6.0% 7% 6.8%

n:28
n: 503

Si Ns/Nc

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué és el que més li agrada del Cercle?

Metodologia participativa

En general dinamitzacid

Compairtir i coordinar criteris amb alfres ajuntaments

Bon moment per avaluar el servei i compartir experiéncies amb altres ens locals per millorar
Intercanvi de coneixements,possibilitat de tenir models diferents

Compartir experiencies i coneixements

Oportunitat per a recollirinformacié

Intercanvi d'experiéncies

Metodologia

El poder revisar les dades que es recullen

El dialeg amb altres responsables d'altres municipis poder comparar i veure com va el servei
Intercanvi experiéncies

Moment per compartir

Trobar-se amb altres serveis i conéixer com treballen. Comparar-me

Trobar-se amb alfres municipis amb la mateixa tasca i compartir experiencies

Compartir experieéncies amb altres ajuntaments

Comparacid per millorar i aprendre

Metodologia, professionalitat, compartir experiéncies

Comparar amb altres municipis

Lo que suposa recollir dades del nostre servei

Reflexionar amb altres mediadors d'altres municipis

Metodologia de treball i el rigor de professionalitat

Possibilitat de comparar

La possibilitat de millorar la feina diaria, compartir

Compartir experiéncies amb altres municipis

Possibilitat de compartir amb altres serveis

Veus les errades per millorar

Poder intercanviar experiéncies i maneres de fer amb altres professionals . Suport de la diputacié

Cercles de comparacié . R
&', intermunicipal Serveis de mediaci6 ciutadana 545



Diputacié

» #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Qué creu que és més important millorar dels Cercles de comparacié?

A vegades una sessio a l'any és poc temps ( potser se n‘haurien de fer 2, molt contingut)

Res

Correcte

Adaptar els continguts de la realitat del servei

Meés agilitat, concrecio, més recursos

Es complicat a vegades D'entendre o traslladar a la feina lo que els pregunten i demanen

La revisio i actualitzacio dels indicadors

Veure si els items que es recullen son Utils o no

Tot correcte

Indicadors ajustats a la realitat

Temps de debat més reduit i més de compartir

Continuar amb les frobades periodiques per poder compararar dades dels indicadors. Trobades mes periodiques
La metodologia, en la trobada innovar una mica

Els resultats han de ser traduits i explicats correctament (amb mediadors i no a nivell matematic)
Tenir algun element d'avaluacio d'ambits d'intervencio grupals

Trobades / formacio / intercanvi

Veure'ns desde fora i la comparacio que es pot fer

Adequar l'estudi a camps més concrets. Al final es comparen moltes dades que no s'adapten a la seva realitat
Canviar conceptes

Les sessions de treball,competitivitat

Res

Esta bé

Unificar dades de mediadors

Massa pressio per veure que pots fer

La recollida de dades i els indicadors, sobretot

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al Bloc Global

Pot definir en una paraula el que representen els Cercles?

Millora

Treball i millora

Criteri

Avaluacié

Interessants

Comparacio
Quantificacié de la feina
Experiéncies compartides
Meétode

Comparacié

Avaluacié

Aturada per reflexionar
Equitat

Informacid real

Millora

Evidencia

Xarxa

Oportunitat

Compartir

Informacid

Avaluacié

Rigor

Seguretat per prendre decisions
La millora confinuada
Coordinacié

Qualitat

Esfudi

Xarxa

546 Serveis de mediacio ciutadana &‘ e i‘i;?&’;?i?;;?
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de MESURA

Per quin/s motiu/s creu que el format de I'enquesta es poc o gens adequat? (Literals)

Part de gestié no coincideix amb la realitat, els percentatges estan sobredimensionats

Quin tipus de suport li ha mancat en la recollida de dades ?

Més contacte directe
Eines de programari. Es una mica escds per recollir dades

A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents a la fase de COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Per quin/s motiu/s creu que el contingut de les jornades de tancament a les quals ha assistit és poc o gens adequat?

Hi ha hagut un canvi en el contingut de la jornada i ara només és de resultats. Recuperar la idea d'abans
Hauria de ser pels politics, els participants ja saben de qué es parlara

Cercles de comparacié . R
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A continuacié es recullen els literals de les preguntes obertes referents al PORTAL D'INFORMACIO ECONOMICA | DE SERVEIS LOCALS

Per quin/s motiu/s no utilitza mai el portal web?

Manca de temps i li sembla que és complicada
No sap usar-lo i no el veu Util

No ho sap, no te I'habit

La utilitza la técnica municipal

Manca de temps

No ho necessito

Quin/s valor/s afegit/s li aporta a la seva feina tenir accés al portal ?

Dades per comparar-me amb altres municipis

Poder veure com funciona, estadistica de casos
Dades disponibles per comparar, creuar, etc
Comunicats a politics

Millora d'actuacions

Informacié concreta

Justificar propostes de la feina

Millora continuada i comparacié positiva per millorar
Afegeix informacié

El fluix d'informacid o el poder disposar d'aquestes dades
La possibilitat de presentar les gestions

Sobretot amb la part documental relacionada amb les dades

T'ajuda a treure informacié
Comparar i veure evolucid
Accés a dades

548 Serveis de mediacié ciutadana
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