SISTEMA DE DETECCIO

D'EXPECTATIVES | NECESSITATS
DELS GOVERNS LOCALS

Xarxa de Governs Locals
PLA

Compromis amb la qualitat
XGL Carta de serveis

Desembre 2022
Resultats de les enquestes de satisfaccié
del Cataleg de serveis:
Xarxa de Governs Locals 2014 - 2022
Com ens adaptem més i Carta de serveis 0 Tal
millor als ens |°?§|5 dela Mitjancant un sistema de gestié de la Enviem una enquesta
demarcacioé?

qualitat que busca implementar millores de

forma continua i que ha estat certificat
Col-locant I'ens local al centre externament de forma reiterada des de 2014
de la presa de decisions!

de satisfaccié per cada
assisténcia finalitzada
del Cataleg
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CERTIFICACIO DETECCIO Amb aquestes.aportacions
DEL CATALEG D'EXPECTATIVES anualment revisem l'oferta

i la prestacié d'aquesta

Area de Presidéncia Dioutacié
Coordinacié d’Estratégia Corporativa i Concertacié Local p

Servei de Planificacio i Avaluacio Barcelona



https://www.diba.cat/web/plaxgl/enquestes-del-cat%C3%A0leg
https://www.diba.cat/web/plaxgl/suports-divulgatius-de-la-carta-de-serveis
https://www.diba.cat/web/plaxgl/certificats-aenor
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Amb Amb
enque.s%es de RECURSOS @ enqL::estes de
satisfaccio A satisfaccio
ENVIADES OFERTS AL CATALEG CONTESTADES

Nota: El present informe s'ha realitzat amb dades extretes a data 04/10/2022.
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Recursos oferts
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RECURSOS PER AREES
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Segons la FORMA DE PRESTACIO dels recursos
tecnics i materials, el ...

B Aread'lgualtat i Sostenibilitat Social (21....
B Aread'Infraestructures i Espais Natural...

B Areade Desenvolupament Economic, ...
B Ar
| A

26,6%
ea d'Educacio, Esports i Joventut (1...
corresponen a corresponen a corresponen a read'lnnovacié, Governs Locals i Co...
recursos prestats recursos prestats recursos prestats A WA i s (A 5
amb MITIANS PROPIS de FORMA MIXTA EXTERNAMENT B AreadAccié Climatica (7.21%)

B Areade Presidéncia (6.11%)

Nota T: Els recursos econdmics no tenen definida una forma especifica de prestacid, i el 2014 encara no s'informava B Areade Cultura(5.01%)

la forma de prestacié de cap tipus de recurs
Nota 2: Les Arees aqui mostrades responen a les vigents en el moment d'elaboracié del present informe.
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Recursos oferts

S’han rebut enquestes del ...

94,8% 85,6%
DELS RECURSOS DELS RECURSOS DELS RECURSOS
PRESTATS AMB PRESTATS PRESTATS
MITJANS PROPIS DE FORMA MIXTA EXTERNAMENT
AREES que tenen....
MES recursos amb MENYS recursos amb
enquestes rebudes ... enquestes rebudes ...

90,1%

ACCIO CLIMATICA EDUCACIO, ESPORTS PRESIDENCIA
| JOVENTUT
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Enquestes de satisfaccio

A quants ens? A quil'enviem? Quan lI'enviem?

L EE. PER ENS LOCAL DE MITJANA
A 8 X

A 389 ens locals: Al referent técnic A mesura que es
310 ajuntaments i 79 de l'ens local finalitzen les

altres ens assisténcies
64,6%
64,3% 64,0% 65,0%

221 QUESTIONARIS enviats

61,7% 62,1% 13061
60,5%
47,5% 11364 11287
10259 10653
10k
8187 8352
7783
7304
6614 7224
5k YAV
678 455
0 S B 2 T e O S e 2O S e S e O S e O S e O S e O O S s
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
B Enquestesenviades W Enquestes respostes B % de resposta

(*) El nombre d'enquestes enviades i rebudes del Cataleg XGL 2022 és més baix pel poc temps transcorregut des de la seva aprovacio, ja que només es tenen en

compte les enquestes rebudes fins al 4 d'octubre de 2022.
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Enquestes de satisfaccié enviades
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Mitjana de qUestionaris enviats segons dimensié del municipi

HABITANTS
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Enquestes de satisfaccio rebudes

Des de 2014 fins a 2022, s'han
rebut 53.090 qliestionaris amb
la valoracié que els ens locals
fan sobre I'assisténcia rebuda
dels 85.822 enviats. S'ha respost
el 61,9% dels questionaris
enviats.

Percentatge de resposta
segons el nombre de CORREUS REBUTS

66%
0,
Percentatge 60% 63%

RESPOSTA 57%
50

25

Enquestes g
ENVIADES De0a50 De 51a 100 De 101a 150 De 1512200 Més de 200

AMB UN
% DE
RESPOSTA
DEL

ENVIADES!

61,9 %

GAIREBE
53.100

RESPOSTES!

La NO RESPOSTA no
és deguda a un excés
en el nombre de
correus enviats. Al
contrari, sén els ens
locals que més
correus reben els que
tenen un percentatge
de resposta més
elevat.
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Enquestes de satisfaccio rebudes

Dies que passen des de que s'envia el questionari

27.8% fins que es rep la resposta
1 ) de mitjana
1 dies K& el que tarden els ens
: locals en contestar-la
200 . !
1 108 augmenta la resposta
! 15.2% 1 perqué s'envia un correu
: ® ! recordatori als ens locals
1
1 1 1 1
1 1 . 10,6 %
100 : : ' 8% 80% °
1
1 ! 9 1 ! ¢ 55% 1
' ! 49% X ' ' ®  40% !
; o 32% @ 29w L . : ' ' ® 0%
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Temps mig de resposta segons any (en dies)
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Enquestes de satisfaccio rebudes

% d’enquestes enviades per DIA DE LA
SETMANA | temps mig de resposta

22,8%
20,3% 20,7 %
200
18,1.%
(4 17,2 %
4

100

% de correus

enviats 0,6 % 0,3%

0

DC

DL DM DJ DV DS DG
8,8 7.8 8,3 6,6
e e ®

Temps mig de resposta
Els correus que s’envien dimecres sén els que
triguen més a respondre's. Uns pocs correus
es van enviar en dissabte i diumenge per
motius informatics.

% d’enquestes enviades per MES
i temps mig de resposta

17,4 % )
Al mes de febrer s'envien

les enquestes ad hoc

150

12,9 %
12,0%

1010 %
100 .\&g‘% 836 %

7,3%
6L% 54%
37/: 3,8 %

50 |4,0/%

% de correus
enviats

FBE MC AB MG OC NV DS

8,1 10,6 9,4 Y144Y 6,6 8,1
dies dies dies A dies A dies dies
Temps mig de resposta

Els correus enviats els mesos de febrer i
setembre son els que es responen més rapid. Els
mesos que més es tarda en contestar s6n marg,

agost i desembre.

Diputacié

Barcelona




. Preguntes que incorporen els
Valoracions recursos técnics i materials

Com valoreu en una escala de 0 a 10, en qué O és la puntuacié més baixa i 10 la més alta, el grau
d’'ajust del recurs prestat a les vostres necessitats?

| la qualitat del servei o producte lliurat?

| la seva utilitat?

| 'atencié personalitzada rebuda del personal de la Diputacié de Barcelona?

| I'atencié personalitzada rebuda del personal de 'empresa?

| la competéncia professional del personal de la Diputacié de Barcelona que us ha assistit?
| la competéncia professional del personal de 'empresa que us ha assistit?

I la simplicitat administrativa del tramit de sol-licitud del recurs?

Finalment, qué creieu que es podria millorar del recurs prestat? (oberta)

Quines altres linies de suport penseu que caldrien en aquest ambit? (oberta)

Esteu d'acord que la Diputacié de Barcelona contacti amb vosaltres en relacid amb les
respostes d'aquesta enquesta? (si; no)

La pregunta Q1 es va incorporar a partir del Cataleg 2017.

Les preguntes Q5 i Q7 no apliquen pels recursos técnics i materials prestats amb mitjans propis.

Noves preguntes 2021.
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: Preguntes que incorporen els
Valoracions recursos economics

Com valoreu en una escala de 0 a 10, en qué O és la puntuacié més baixa i 10 la més alta, el grau d'ajust del recurs
prestat a les vostres necessitats?

I I'import atorgat?

| 'atencid personalitzada rebuda del personal de la Diputacio de Barcelona?

| la competencia professional del personal de la Diputacié de Barcelona que us ha assistit?

| la simplicitat administrativa del tramit de sol-licitud del recurs?

I la simplicitat administrativa del tramit de justificacié del recurs?

Finalment, qué creieu que es podria millorar del recurs prestat? (oberta)

Quines altres linies de suport penseu que caldrien en aquest ambit? (oberta)

Esteu d'acord que la Diputacio de Barcelona contacti amb vosaltres en relacid amb les respostes d'aquesta

enqguesta? (si; no)

La pregunta Q1 es va incorporar a partir del Cataleg 2017.

Des del Cataleg 2018 s'envia una enquesta de satisfaccioé pels fons de prestacié amb les mateixes preguntes que realitzem per els ajuts economics amb
I'excepcio d'una: la valoracié de la simplicitat administrativa del tramit de sol-licitud del recurs (Q5).

Noves preguntes 2021.
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Segons distribucio de les
puntuacions

Valoracions

61,5%

puntuacions
entre 9i10

5,9%

puntuacions de
6 0 menys

8,7

mitjana

59,1% 67% [

59,9% 50%[

s 1o [

67,9% 4,6% -

Ajust necessitats
Qualitat producte
Import atorgat *
Utilitat futura *
Atencid personal Diba* 74,9% 2,7% .
Atencid personal extern * 70,5% 5,0% -
Atencié personalitzada **

68,3% 34% ]

Competeéncia personal Diba * 75,5% 2,1% I

%2 % (=1 IE X ED 30 R

Competéncia personal extern * 69,8% 4,1% .

S
%5

Competéncia professional ** 69,2% 2,9% .

54,0% 8,3% -
49,3% 10,5% |Gz

Simplicitat tramit sol-licitud

b

1/

Simplicitat tramit justificacio

0006000000086 90

)
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. Segons convocatoria XGL
Valoracions del Cataleg de serveis

Evolucié de les valoracions entre el Cataleg XGL 2014 i el Cataleg XGL 2022

Valoracié per

CONVOCATORIA XGL El Kl K2 E3 E3 E) K1 E3

Ajust necessitats h . - - 8,5 8,5 8,6 8,7 8,7 9,0
Qualitat producte Q 8,4 8,4 8,4 8,6 8,7 8,7 8,8 8,8 8,9
Import atorgat * = = = -- -- -- - 8,0 8,9
Utilitat futura * ‘5( - - - - -- -- -- 8,9 8,9
Atencié personal Diba* m o - -- - -- -- - 9,0 9,3
Atencié personal extern * E - - - o= - -- -- 8,9 9,0
Atencio personalitzada ** g 8,7 8,7 8,8 8,9 8,9 9,0 9’0 _— _—
Competeéncia personal Diba * *&% . — - = o - - 9,1 9,3
Competeéncia personal extern * ‘fm - — - - - = -- 8,9 9,0
Competeéncia professional ** @ 8,7 8,7 8,8 8,9 8,9 9,0 9,0 - _—
Simplicitat tramit sol-licitud :‘i’h: 8,1 8,2 8,3 8,4 8,5 8,6 8,6 8,7 9,0
Simplicitat tramit justificacio %)\ 8,1 8,2 8,3 8,3 8,4 8,5 9,1
VALORACIO 8.8
GLOBAL '
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: Segons tipus de prestacio i
Valoracions recurs

Segons tipus de PRESTACIO Segons tipus de RECURS
Ak Za O 6 0
AR 2o wa

Ajust necessitats Ez' 8,9 8,6 8,6 8,5 8,7 8,7
Qualitat producte Q 8,8 8,6 8,6 -- 8,7 8,6

Import atorgat * - - - 8,0 - -

Utilitat futura * ‘,5( 9,0 8,8 8,7 -- 8,9 8,8

Atencié personal Diba* E 9,3 9,2 9,0 9,0 9,2 9,2
Atencié personal extern * 7,7 8,9 8,9 -- 8,8 9,0
Atenci6 personalitzada ** 9,1 8,9 8,8 8,8 8,9 8,9
Competéncia personal Diba * ‘5% 9,3 9,2 9,0 9,0 9,2 9,2

S
5%
1
1

Competéncia personal extern * 8,0 8,9 8,9 8,9 9,0
Competéncia professional ** @ 9,1 8,9 8,8 8,9 8,9 8,9
Simplicitat tramit sol-licitud :‘E 8,7 8,5 8,5 8,3 8,6 8,6

Simplicitat tramit justificacié %@\

-- - -- 8,3
VALORACIO
GLOBAL @ @ @ @ W &
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. Segons tram poblacional
Valoracions dels municipis

Valoracio per 5.001 20.001 50.001 MES DE
A MUNICIPIS 20.000 50.000  75.000 75.000
2
i I
Ajust necessitats E' 9,0 8,6 8,5 8,5 8,5 8,4
Qualitat producte Q 9,0 8,6 8,6 8,6 8,6 8,5
Import atorgat * 8,6 7,9 7,8 7,9 8,2 8,0
Utilitat futura * X 9,1 8,8 8,9 8,8 8,8 8,7
Atencié personal Diba* m 9,2 8,8 9,1 9,1 9,1 9,1
Atencié personal extern * 9'] 8,9 8,9 8,9 8,8 8,8
Atenci6 personalitzada ** Q 9,2 8,8 8,8 8,8 8,8 8,8
Competéncia personal Diba * % 9,2 8,9 9,1 9,1 9,2 9,1
Competeéncia personal extern * 9’0 8,9 8,9 8,8 8,9 8,9
Competéncia professional ** Q 9,2 8,9 8,9 8,8 8,8 8,8
Simplicitat tramit soblicitud _ §u 9,0 8,5 8,4 8,2 8,2 8,1

Simplicitat tramit justificacié

I

8,9

8,4 8,2 7,9 7,9 7,9
VALORACIO
GLOBAL
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Segons l'area prestadora de
I'assisténcia

Valoracions

Valoracié per

3 O O O O [
N

8,9 8,2 8,8 8,5 8,8 8,9 8,4 8,4

B

Ajust necessitats

Qualitat producte 8,8 8,9 8,8 8,5 8,6 8,9 8,5 8,3

Import atorgat *

8,5 7,3 8,4 7,9 8,3 8,1 79 7,9

Utilitat futura * 9,0 9,6 8,9 8,7 8,9 9,2 8,8 8,3

AAC: Area d'Acci6 Climatica

Atencié personal Diba* 9’2 9,0 9,2 9’0 9'3 9'3 8’8 9’0

AC: Area de Cultura

ADETC: Area de
Desenvolupament
Economic, Turisme i

Atencié personal extern *

9,0 9,6 9,0 8,8 9,1 9,1 8,8 8,9

% CIEXREOR 3
>

Atencid personalitzada ** 8,9 8,7 9,0 8,8 9’0 9'2 8,7 8,9 Comerg
AEEJ: Area d’Educacio,
Competéncia personal Diba * 9,2 9,0 9'3 9,0 9’3 9'3 8,8 9'0 Esports i Joventut
o . & AIEN: Area
Competeéncia personal extern ‘i}@ 9,1 9,7 8,9 8,8 9,1 8,9 8,8 8,9 d'Infraestructures i Espais
Naturals
Competencia professional ™ Q 89 88 90 88 90 92 88 90 AIGLCT: Area dInnovacis,
Governs Locals i Cohesio
Simplicitat tramit sol-licitud \*.':E! 87 81 86 8.3 85 86 8.4 8.2 Territorial
_ - L L L L J L U L AISS: Area d'lgualtat i
Simplicitat tramit justificaci %@)\ 86 82 85 83 8,5 8,5 8,1 7,8 Sostenibilitat Social

AP: Area de Presidéncia

VALORACIO
» DDODDDODDOD
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Propostes de millora

El 21,5 % de les enquestes contestades

5.784
Avancar l'inici de
" e 507
execucio 99 Plataforma de
J) seguir oferint demanda més agil
elrecurs 39 Comunicar PMT i EACAT
Y Actualitzar el ”
CONTINGUT o' Millorar el format dels
recurs
DEL RECURS 4 EINES formularis
‘.\ V4 TELEMATIQUES
2.159 615 . L
o, 99 Major accessibilitat a
99 Formularis de justificacié 11.653 .
‘ 3 personal Diba i extern
menys extensos “ L
yy | . % PROPOSTES 99 Que el técnic extern
Augmentar el termini = <- - - DE MILLORA tingui experiéncia
de sol-licitud dels ens .
. . locals! 99 Fer una sessié de
99 obviar preguntes sobre TRAMITACIO : PERSONAL tancament
pagament avancat
1.935 ’ ! \ 218
v ' K
JJ cofinancament dels < 99 Aportacions més importants
recursos ¢ a municipis petits
99 Ampliar despeses 99 Més opcions de justificacié
elegibles 435 per municipis petits
és aportaci6 DOTACIO 0 s6n programes pensats
3 Més aportacis A MONIGRIs 07 Nosén programes p
economica ECONOMICA per municipis petits
ALTRES
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Area de Presidéncia
Coordinacio d’Estratégia Corporativa i Concertacio Local

Servei de Planificacio i Avaluacio

s.planif.avaluacio@diba.cat

Diputacio
Barcelona

AENOR Carta de serveis del Cataleg

Py Sistema de detecci6 de necessitats i expectatives dels ens locals

DESERVEIS Rendim comptes amb els usuaris mitjancant la web de Seguiment i Millora:

UNE 93200 https://www.diba.cat/web/plaxgl/carta-de-serveis



https://www.diba.cat/web/plaxgl/carta-de-serveis
mailto:s.planif.avaluacio@diba.cat
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