SISTEMA DE DETECCIO
D'EXPECTATIVES | NECESSITATS

DELS GOVERNS LOCALS

Xarxa de Governs Locals
;I(_B?_ Compromis amb |la qualitat
Carta de servels

Abril 2024

Resultats de les enquestes de satisfaccio
del Cataleg de serveis:
Xarxa de Governs Locals 2014 - 2023

Com ens adaptem més i Carta de serveis o 1al

millor als ens |OC.a,LS de la Mitjancant un sistema de gestio de la Enviem una enquesta
demarcacio” qualitat que busca implementar millores de de satisfaccié per cada

forma continua i gue ha estat certificat assisténcia finalitzada

Col-locant I'ens local al centre externament de forma reiterada des de 2014 del Cataleg
de la presa de decisions!
[% --=> @

= = Amb aquestes aportacions
DEL CATALEG D EXPECTATIVES anualment revisem l'oferta

i la prestacioé d'aquesta

Area de Presidéncia : ..
Diputacio

Barcelona

Coordinacio de Cooperacid i Assisténcia Local
Servei de Planificacio i Avaluacio



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

Convocatories de la Xarxa
Yl S0l I <) de Governs Locals

SERVEIS - 5
CARTA DE SERVEIS CARTA DE SE.R\GIEIS 2018 { /
CATALEG DE 'CATALEG DE O 5048

SERVEIS 2014
CARTA DE SERVEIS CATALEG DI DRI | o,
SERVEIS Cataleg de la Xarxa

ot s it ol procuran, a e ampe, gestionar o
201 5 Z de Governs Locals 2019
O p por i e ulfa de s assistncies ue is corm.
C CA O Compromis amb la qualitat:
~ - & Carta de serveis

878% —>| 2.370

Amb Amb
enque_s’gces de RECURSOS @ enqL]Jcestes de
satisfaccio A satisfaccio
ENVIADES OFERTS AL CATALEG CONTESTADES

Nota: El present informe s'ha realitzat amb dades extretes a data 11/04/2024.
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Recursos oferts

TECNIC

Diputacio
Barcelona

MATERIAL

Segons la FORMA DE PRESTACIO dels recursos
tecnics | materials, el ...

2 x‘

corresponen a

recursos prestats
EXTERNAMENT

corresponen a

recursos prestats
amb MITJANS PROPIS

corresponen a

recursos prestats
de FORMA MIXTA

Nota 1. Els recursos economics no tenen definida una forma especifica de prestacid, i el 2014 encara no
s'informava la forma de prestacid de cap tipus de recurs.

Nota 2: Les Arees aqui mostrades responen a les vigents en el moment d'elaboracié del present informe.

ECONOMIC

RECURSOS PER AREES

Area d'Acci6 Climatica i Transicié Energét...
Area de Bon Govern, Assisténcia Local i C...
Area de Comerc, Consum i Salut Publica (...
Area de Cultura (10.31%)
Area de Desenvolupament Econdmic i Tur...
Area de Feminismes i Igualtat (6.01%)
Area de Presidéncia (7.21%)

Area de Serveis Generals i Transicié Digit...
Area de Sostenibilitat Social, Cicle de Vid...
Area d'Educacié (8.91%)
Area d'Espais Naturals i Infraestructura V...
Area d'Esports i Activitat Fisica (2.8%)
Area d'Infraestructures i Territori (14.51...

Area d'Urbanisme, Habitatge i Regeneraci...
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Recursos oferts

S’han rebut enquestes del ...

DELS RECURSOS DELS RECURSOS DELS RECURSOS
PRESTATS AMB PRESTATS PRESTATS
MITJANS PROPIS DE FORMA MIXTA EXTERNAMENT
AREES que tenen...
i
-------------- I- Il BEH B I =N =N = &= =B =B =B =B =
. ! i
MES recursos amb MENYS recursos amb
enquestes rebudes ... enquestes rebudes ...

81 %
Accio Climaticaii Comerg, Consum i Espais Naturals i Infraestructures i
Transicié Energeética Salut Publica Infraestructura Verda Territori
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Enquestes de satisfaccio

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

%ﬁﬁ w g PER ENS LOCAL DE MITJANA

283 QUESTIONARIS enviats

A 389 ens locals: Al referent técnic A mesura que es
310 ajuntaments 1 79 de I'ens local finalitzen les
altres ens assistencies

65,0% 62,8%
yJ'/0

64,5%

14.919
15 S 62,0% 64,2% 64,0% e 14.552
27 /70 )
47,5% 60,5% R 11.412 11.317
10.272 :
0 8.153 8.355 8.551
7.266

5

0

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

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 gue nomes es tenen en
compte les enquestes rebudes fins al 4 d'octubre de 2022.
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Enguestes de satisfaccio enviades
peoato N 5.5

:@ Mﬁﬁ pe11a20 |G 2.2 %
L NOMDrede hoo1az0 I ;7 - o
questlonarls enviats
PER ENS LOCAL | ANY De31240 N 7

del juny de 2014 a

sy Mesdeso N 12

5 10 15 20 25 30

FINS A 1.001 2.501 5.001 10.001 20.001 50.001  MES DE

1.000 2.500 5.000 10.000 20.000 50.000 75.000  75.000

nin ER An AER AR AER AR ER

Mitjana de questionaris enviats segons dimensié del municipi

HABITANTS
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Enguestes de satistfaccio rebudes

Des de 2014 fins a 2023, s'"han
rebut 68.079 questionaris amb
la valoracido que els ens locals fan
sobre |'assisténcia rebuda dels
110.188 enviats. S'ha respost el

61,7% dels guestionaris enviats.

Percentatge de resposta
segons el nombre de CORREUS REBUTS

65,1%

Percentatge
RESPOSTA

61%

59 % 58,6 %

47,6 %

50

25

Enquestes 0
ENVIADES De0a50 De 51a100 De 101 a 150 De 151 a 200 Més de 200

110.000
ENVIADES!

RESPOSTA
DEL

61,7 %

MES DE

68.000
RESPOSTES!

La NO RESPOSTA no
és deguda a un excés
en el nombre de
correus enviats. Al
contrari, son els ens
locals que més
correus reben els que
tenen un percentatge

de resposta més
elevat.
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Enguestes de satistfaccio rebudes

Dies que passen des de que s'envia el guestionari

o | 293% fins que es rep la resposta
O
: de mitjana
: @ és el que tarden els ens
: locals en contestar-la
i
i
i
20 ! : n augmenta la resposta
! : M oerqué s'envia un correu
I 15 % dia .
I recordatori als ens locals
I O : :
] i i
I i ' I 10,7 %
i i : O
10 ; : l 79%  7.6% :
. : c o : ? ®  53% :
i I 319 P 31% : i I O 3,8% I
[ [ = /0 L - 70 2% % ] L I O 2 % 1
I I 4 | ® O 1%/ 1.4% 1% 0,8 % I ) i I P I
0 | i i ! i I " i o O I i i ! 1 i
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 150+
Temps mig de resposta segons
edicio del Cataleg (en dies) 18,5

10,1

92,0

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Enguestes de satistfaccio rebudes

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

22 %

20

10

% de correus
0% 03%

enviats ,
0 t ®
DL DM DC DJ DV DS DG

8,7 8,9 10,8 6,0
dies dies dies dies

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 | diumenge per
motius informatics.

% d’enquestes enviades per MES
| temps Mig de resposta

Als mesos de febrer i marg
s'envien les enquestes ad

20 :

hoc dels recursos continuats

15% 14,5 % Als mesos d'octubre |
novembre s'envien les
12,4% enqguestes ad hoc dels
10,7 % recursos economics
2.1 %
10 V ) i )
4 76 71% 7.4%
Nvs/ W
4 14%
’ 3,3% 32%
% de correus
enviats
0
FB MC AB OC NV DS

7,8 6,0 W19,8 6,6 94 8,8
dles dles dles dies dies dies

Temps mig de resposta

Els correus enviats els mesos de febrer i maig sén els
qgque es responen meés rapid. Els mesos gue més es

tarda en contestar s6n marg¢ i agost.
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. Preguntes que incorporen els
Valoracions recursos técnics i materials

Com valoreu en una escala de 0 a 10, en que 0O és la puntuacid més baixa 1 10 |la més alta, el grau
d'ajust del recurs prestat a les vostres necessitats?

| [a gualitat del servel o producte lliurat?

| la seva utilitat?

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

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

| la competencia professional del personal de la Diputacio de Barcelona que us ha assistit?
| la competencia professional del personal de 'empresa que us ha assistit?

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

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

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

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

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

Les preguntes Q51 Q7 no apliqguen pels recursos tecnics 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 que 0 és la puntuacid més baixa i 10 la més alta, el grau d'ajust del recurs
prestat a les vostres necessitats?

| 'import atorgat?

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

| la competéncia professional del personal de la Diputacid de Barcelona que us ha assistit?

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

| la simplicitat administrativa del tramit de justificacio del recurs?

Finalment, que creieu que es podria millorar del recurs prestat? (oberta)
Quines altres linies de suport penseu que caldrien en aguest ambit? (oberta)

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

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

Des del Cataleg 2018 s'envia una enquesta de satisfaccio pels fons de prestacidé amb les mateixes preguntes que realitzem per els ajuts econdomics amb
I'excepcid d'una: la valoracid de |la simplicitat administrativa del tramit de sol-licitud del recurs (Q5).

Noves preguntes 2021.
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Valoracions

Ajust necessitats

Qualitat producte

Import atorgat *

Utilitat futura *

Atencio personal Diba*

Atencio personal extern *

Atencio personalitzada **

Competeéncia personal Diba *

Y
P

Competéncia personal extern *

Competéncia professional **

Simplicitat tramit sol-licitud

hip

1/,

Simplicitat tramit justificacié

B

8,7

NIERE]

00000006 H

Segons distribucio de les
puntuacions

5,6%

puntuacions de
6 0 menys

62,8%

puntuacions
entre9i10

60,3% 6.2% [N
61,3% 4,7% B

69,2% 4,4% -
76,0% 2,2% |
70,3% 3,9% I
68,4% 3,4% [}
76,6% 1,8% ||}
70,4% 3,4% .

69,3% 2.9% .

55,2% 7.7% -
51,1% 9,7% IR
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: Segons convocatoria XGL
Valoracions del Cataleg de serveis

Evolucio de les valoracions entre el Cataleg XGL 2014 i el Cataleg XGL 2023

o o - 8,5 8,5 8,6 8,7 8,7 8,7 8,9

Valoracio per
CONVOCATORIA XGL

Ajust necessitats *
K

Qualitat producte 8,4 8,4 8,4 8,6 8,7 8,7 8,8 8,8

e
0
e
©

Import atorgat *

Utilitat futura *

e
0
e
©
v
o

Atencié personal Diba*

1 IED 3 ED 30
®
o
®
o
N

Atencio personal extern *

Atencié personalitzada ** ;Q 8.7 8.7 88 89 8.9 20 90 .- .- -
Competéncia personal Diba * ghfh . . N N N . - 91 91 93
Competéncia personal extern * - - -- - = -- -- 8,8 9,0 9,1
Competéncia professional ** @ 8.7 8.7 88 89 8.9 9,0 9,0 .- .- .-
Simplicitat tramit sollicitud _ 9 8.1 8.2 83 8.4 8,5 8,6 8,6 8,6 9,0 8,9

Simplicitat tramit justificacio %@\

VALORACIO
GLOBAL

Diputacio
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® 7 ©

: Segons tipus de prestacio i
Valoracions recurs

Segons tipus de PRESTACIO Segons tipus de RECURS

AR Lo 0 6 0

AR Lo ea

PROPIA MIXTA EXTERNA ECONOMIC MATERIAL TECNIC

Ajust necessitats E: 8,6 8,7 8,8 8,5 8,8 8,7

Qualitat producte g} 86 86 88 -- 8,7 8,6

Import atorgat * - - .- 8,0 = .-

Utilitat futura * fx 8,8 8,8 9,1 -- 9,0 8,8

Atencié personal Diba* E 90 92 93 9.0 9,2 9,2
Atencié personal extern * 5,] 8,9 8,9 7.7 -- 8,9 9,0
Atencié personalitzada ** ;Q 88 89 9 8,8 8,9 9,0
Competencia personal Diba * ‘5% 9,0 9,2 9,3 9] 9,2 9,2
Competéncia personal extern * 8,9 8,9 8,0 s 8,9 9,0
Competéncia professional ** @ 88 89 91 89 89 8,9
Simplicitat tramit sollicitud _ £ 8.5 86 87 8,4 8,6 8,6

O

Simplicitat tramit justificacio %@\

8,8

VALORACIO
GLOBAL

Diputacio
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. Segons tram poblacional
Valoracions dels municipis

Valoracio per 1.001 2.501 5.001 10.001 20.001 50.001 MES DE
MUNICIPIS 2.500 5.000 10.000 20.000 50.000 75.000 75.000

é.%

Ajust necessitats ‘
K

Qualitat producte

Import atorgat *

Utilitat futura *

Atencio personal Diba*

=1 (B X ED 3©
&
)
&
N
N
0
~
0
N
0
N
0
&
o)
&
o)

Atencio personal extern * 9,2 9,0 8,9 9.0 8,9 8,8 8,9 8,8

Atencié personalitzada ** ;Q 9,2 8,9 8,8 8,8 8,8 8,8 8,8 8,8

Competéncia personal Diba * ‘5% 9,2 9,0 8,9 9,2 9,2 9,1 9,2 9,2

Competéncia personal extern * 9] 9,0 8,9 9,0 8,9 8,8 8,9 8,8

Competéncia professional ** @ 9,2 8,9 8,8 8,9 8,9 8,8 8,8 8,8

Simplicitat tramit sol-licitud _ 338 9,0 8.6 8,5 8,5 8,4 8,3 8,2 8,1
Simplicitat tramit justificacié |= e 8,6 N e N e

VALORACIO 8.8
GLOBAL '

Diputacio

Barcelona




: Segons l'area prestadora de
Valoracions 'assisténcia

Valoracio per
AREA AE  ASSCVC AFI AC AP ACCSP ASGTD AIT AUHRU AEAF AACTE ADET AENIV ABGALCT

Ajust necessitats

8,3 8,3 8,4 8,3 8,6 8,6 8,7 8,7 8,7 8,7 8,9 8,9 8,9 9,1

Qualitat producte 8,4 8,2 8,6 8,9 8,5 8,9 8,6 8,7 8,6 8,6 8,8 8,8 9,2 9,0

Import atorgat *

7,6 7,9 7,8 7,5 8,0 7,8 8,1 8,4 8,1 8,2 8,5 8,6 8,3 7,5

Utilitat futura * 8,4 8,5 8,7 9,3 8,6 9,1 8,6 8,8 8,8 9,0 9,0 9,0 9,3 9,3
Atencio
personal Diba*

8,8 8,7 8,8 9,0 9,2 9,1 9,0 9,1 9,2 9,2 9,3 9,3 9,3 9,4

Atencio personal
extern*

Atencig* ;. 8,5 8,6 8,6 8,7 819 8,9 9,0 8,8 9,0 9,0 819 911 913 912

personalitzada

Competéncia O
personal Diba *

1 IER X ED 30 R

8,7 8,7 8,9 9,2 8,9 8,9 9,3 9,1 9,1 9,1 9,1 9,1 9,1 9,2

8,9 8,7 8,9 9,1 9,2 9,1 9,1 9,1 9,2 9,2 9,2 9,3 9,4 9,4

C : 0}
o Sompetencia 87 87 89 93 89 89 93 92 91 91 91 90 91 9]
C tenci
competnc £ | 86 86 86 88 90 89 90 89 90 90 89 91 93 92
Simplicitat tramit = Z%w 81 82 82 82 83 85 86 86 86 86 87 88 87 8,7

sol-licitud >ulm-

Simplicitat tramit

justificacio \‘
VALORACIO 8.8 8.8 8.8
GLOBAL
ASGTD: Area de Serveis AP: Area de Presidéncia AUHRU: Area d'Urbanisme, AEAF: Area d'Esports i AIT: Area d'Infraestructures i Territori  ASSCVC: Area de Sostenibilitat
Generals i Transicio Digital  aAc: Area de Cultura Habitatge i Regeneracio Urbana Activitat Fisica AE: Area d'Educacid Social, Cicle de Vida i Comunitat
AENIV: Area d'Educacié,  AFI: Area de ABGALCT: Area de Bon Govern, ACCSP: Area de Comerg, AACTE: Area d'Accié Climatica ADET: Area de Desenvolupament
Esports i Joventut Feminismesilgualtat  Assistencia Local i Cohesio Territorial Consum i Salut Publica i Transicié Energética Economic i Turisme
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Propostes de millora

El 21,4 % de les enquestes contestades

. o 7.224
3 J Millorar els criteris de 580

valoracio ) Plataforma de demanda

(PMT) més agil i estable
99 Comunicar PMT i EACAT

99 Seguir oferint el recurs
en successius Catalegs

99 Actualitzar el recurs o

: CONTINGUT 99 Millorar el format dels
les eines web "
DEL RECURS 4 EINES formularis
r\ V 4 TELEMATIQUES
N\ Y 4
\

99 Agilitzar i simplificar el 2.517 780 . .

tramit de sol-licitud 39 Major accessibilitat a

0 deni acions %ll DE MILLORA 99 Que el técnic extern

|
) Formulgaris de justificacio N <- - deis ens locas tingui experiencia
) 99 Fer una sessio de
menys complexos i de TRAMITACI , .
fo m\;t oberI: =10 PERSONAL tancament i més supervisié
r
2.773 s \ 239

99 Amb els fons es reben menys
recursos que abans

¥ Ampliar les despeses que
son subvencionables

JJ Augmentar els imports DOTACIO
atorgats ECONOMICA

JY Aportacions més importants
a municipis petits

99 Més flexibilitat en els
requeriments als municipis petits

PETITS 99 No sén programes pensats

MUNICIPIS . .. .
per municipis petits

ALTRES
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Area de Presidéncia

e 7 ©

Coordinacidé de Cooperacio i Assistencia Local

Servei de Planificacio i Avaluacio

s.planif.avaluacio@diba.cat

Diputacio

Barcelona
AENOR | - .Car’Fa de seryels del Cataleg
CARTES Sistema de deteccio de necessitats i expectatives dels ens locals
Rendim comptes amb els usuaris mitjancant la web de Seguiment i Millora:
(UNEO300 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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