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BIBLIOTEQUES

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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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 7
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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%

8 Biblioteques ’w Cercles de comparacié

7 intermunicipal
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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.

10 Biblioteques &/ Cercles de comparacié
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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
&', intermunicipal Biblioteques 11



, , .. @ Diputacié #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié 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 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".

12 Bib|ioteques 6} Cercles de comparacio
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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
’/' intermunicipal Biblioteques 13



, , .. @ Diputacié #DibaOberta
Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl Barcelona

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

14 Biblioteques &/ Cercles de comparacié
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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

15
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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
16 Blblloteques & intermunicipal
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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
’/ intermunicipal Biblioteques 17
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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

. Cercles de comparacié o
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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.

20 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% |

. Cercles de comparacio o
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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

28 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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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 prestacid i la gestid dels serveis publics municipals. Els Cercles, integrats per experts municipals, s'articulen

mitjancant una reunié anual on s'infercanvien 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 sentfit, 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 35
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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

El freball de camp s'ha realitzat Metodologiu
i 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 Taxa 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 Escenics 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%
Gestié i tractament de Residus i Neteja Viaria 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 Urbd 84.2% 10.0%
Total general 92.1% 1.2%

Cercles de comparacié
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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

~——
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&

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
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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
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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
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®

Resultats de I'enquesta d'avaluacié dels CCl

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
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Valoracié global

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
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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}

42 Informe global & Cercles de comparacié
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Diputacié

@ Barcelona ﬁ

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 43
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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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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 45
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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

46 Informe global Q’ Cercles de comparacié
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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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COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

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

3. Resultats per

fase
10,00
100,0% [8.39)
’ ’ - ] Mitjana opbal: 8. punts
85.7% 7.92 555 Mitiana Global: 827 punt
Per al 85.7% dels 80,0%
técnics, la participacié 400 600 Assegurar que la participacié en els
en els CCl els ha servit ' cercles serveixi per millorar el serveii que
per millorar el servei 40,0% 400 els aprenentatges es puguin aplicar en
20,0% 2,00 el municipi.
9.1% 5,2%
0.0% 000 (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% —
. 3.00| Mitiana Global: 8.27 punts
estan aplicats o en 40.0% '
procés d'aplicacié. | 6,00
30,0%
en aquests casos, els
.. 4,00
participants estan 20,0%
estadisticament més 10,0% 2,00
satisfets amb el Cercle 007 oo (509
que la resta. Estan aplicats Estan en procés Estanenestudi  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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COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

3. Resultats per

Amb relacié a les jornades de tancament...

fOSG 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
® Bastant
El 76.9% dels
o Normal/Regular
participants troben crmereaue
molt o bastant Util Poc
realitzar una jornada " Gens

de cloenda per
presentar els resultats.

®No he assistit a cap jornada
de cloenda

Ns/Nc

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

El collectiu que considera molt

o bastant Ufil la jornada de

la jornada. (n:324) (n:314) cloenda és el més satisfet amb
Satisfaccié global, els Cercles (8.38 punts). Per tant,
segons el aspectes de la 8,36 f o
jornada de tancament Mitjana er Ofil la jornada de cloenda,
7,79 G'Ogg‘r; 158'27 assegura nivells de satisfaccié
més elevats, que nos pas el
" ) » . contingut o al format.
Utilitat de la jornada Adequacioé del contingut Adequacié del format
m% Molt + % Bastant 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?
3’01 2‘4
(n:503)
E1 81.9% dels Ns/Nc mGens adequat Poc Normal/Regular = Bastant 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
b‘, intermunicipal Informe global 49



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
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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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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.
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