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PROLEG

En els darrers anys, les Administracions Publi-
ques busquen maneres de contenir el creixe-
ment de la despesa i cerquen fer un Us més efi-
cient dels recursos publics. Aixi mateix, hi ha un
creixent interés dels ciutadans per saber com es
destinen els diners en el sector public, a la vega-
da que reclamen una millora de la qualitat dels
serveis publics.

Quin és el cost d'aquest serveis? S'estan utilitzant
els recursos publics de forma eficient? S'estan as-
solint els objectius previstos? Es poden optimit-
zar els recursos economics emprats? Per respon-
dre aquestes preguntes no n’hi ha prou amb els
controls habituals de legalitat i d'existéncia de
credit. Sén necessaris els indicadors de gestio.

La Diputacié de Barcelona ha impulsat la creacio
dels Cercles de Comparacié Intermunicipals des
de fa diversos anys, amb la finalitat de reunir di-
ferents experts municipals amb els objectius de:

+ Mesurar, comparar i avaluar els resultats
dels serveis mitjangant uns indicadors co-
muns, préviament consensuats.

+ Formar un grup de treball per intercanviar
experiéncies.

+ Impulsar la millora dels serveis.

En el cas de les Escoles de Musica, el Cercle de
Comparacié Intermunicipal es va crear l'any
2006, comparant les dades de l'any anterior i
amb la participacié de 7 municipis. Des dels ini-
cis fins a l'edicié actual, hi ha hagut un increment
considerable de participacio:

+ Any 2007 - segona edicié. Increment de 4
municipis. Resultant un grup de 12 mu-
nicipis.

+ Any 2008 - tercera edici6. Increment de 3
municipis. Resultant un grup de 14 muni-
cipis.

+ Any 2009 - quarta edicio. Increment de 13
municipis. Resultant un grup de 27 muni-
cipis.

+ Any 2010 - cinquena edicié. Increment de
4 municipis. Resultant un grup de 31 mu-
nicipis.
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+ Any 2011 - sisena edicid. Increment d’'un
municipi. Resultant un grup de 32 muni-
cipis.

+ Any 2012 - setena edici6, el nombre de
participants s'estabilitza en un grup de 32
municipis.

+ Any 2013 - vuitena edicid, el nombre de
participants s’ha incrementat en 5 muni-
cipis, resultant un grup de 37 municipis.

+ Any 2014 - novena edicid, el nombre de
participants s’ha incrementat en 5 muni-
cipis, resultant un grup de 38 municipis.

+ Any 2015 - desena edici6, el nombre de
participants s’ha incrementat en 4 muni-
cipis, resultant un grup de 42 municipis.

Laugment de 35 municipis, al llarg d'aquestes
deu edicions, ha permés poder agrupar els mu-
nicipis en funcié de la seva grandaria poblacio-
nal. Concretament enguany s’han classificat als
municipis en quatre trams: un grup de munici-
pis amb menys de 10.000 habitants, un grup de
municipis de 10.000 a 25.000 habitants, un de
25.000 a 50.000 habitants i, finalment, un de més
de 50.000 habitants. Aixi s’ha analitzat la infor-
macié de forma més concreta comparant les da-
des dins de cada grup, amb municipis de gran-
daria similar, a més d'obtenir les mitjanes globals
de tot el grup de municipis participants.

Després de recollir i validar les dades correspo-
nents a l'exercici 2014 dels municipis partici-
pants, es va organitzar una jornada de treball,
per tal de valorar les dades obtingudes i exposar
I'analisi de les fortaleses realitzades pels munici-
pis en el treball de millora.

Aquest informe recull tots els documents elabo-
rats pels municipis participants al Cercle. El Cer-
cle de Comparacié Intermunicipal d’Escoles de
Musica s’ha dut a terme gracies a la participacio
dels municipis participants i amb el suport de
la Diputaci6 de Barcelona, mitjancant la Gerén-
cia de Serveis d’Educacié de I'Area de Cultura,
Educacio i Esports, i el Servei de Programacio de
I’Area de Presidéncia.
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INTRODUCCIO

L'experiencia de la Diputaci6 de Barcelona
en I'ambit dels indicadors de gestio local es
remunta a I'any 1983, amb l'aparicié del Servei
d'Informaci6 Economica Municipal (SIEM).
Aquest producte, que gaudeix d'un gran prestigi
en lI'ambit de les finances locals, es centra en
I'analisi de temes pressupostaris, de fiscalitat i
d’endeutament de I'ambit local de la provincia
de Barcelona.

La demanda creixent de serveis publics es va
enfortir notablement durant la década dels 80,
situacié que va comportar que els ajuntaments
haguessin d'incrementar d’'una manera rapida
i relativament poc ordenada la prestacié de
nous serveis per a la ciutadania. Als anys 90 es
va veure la necessitat d'instrumentalitzar la
gesti6 en la provisié dels serveis publics locals,
i la racionalitzacié i la qualitat van esdevenir
conceptes claus en parlar de serveis publics.
Aixi doncs, s'observa la necessitat de comencar
a treballar per obtenir informacié en relacié
amb la manera en qué se subministren aquests
serveis, per tal que els responsables i els gestors
municipals puguin prendre decisions.

En aquesta situacid, es crea una nova linia
de treball I'any 1998 destinada a la posada
en marxa d'un instrument per a l'obtencié
d'informacié comparada en el marc de la gestio
dels serveis: l'estudi Indicadors de Gestié de
Serveis Municipals (IGSM) destinat a municipis
de més de 10.000 habitants.

L'estudi IGSM oferia als municipis participants
una evolucioé dels seus indicadors de gestié de
serveis de forma comparada amb la mitjana del
conjunt de municipis participants. Mitjancant les
comparacions, s'establia una mesura del nivell
de provisio i de qualitat en la prestacio de serveis
municipals.

Malgrat aixd, l'estudi IGSM estava mancat de
la participacié dels responsables dels serveis
municipals, que niintervenien en la definicié dels
indicadors (eren creats unilateralment pel Servei
de Programaci6 de la Diputacié de Barcelona)
ni eren el punt de contacte per a la recollida de
dades i, posterior, remissié de la informacio (la
via de comunicacio era a través dels interventors
municipals). Addicionalment, cal mencionar
que a l'estudi IGSM tampoc participaven altres
arees de la Diputacié de Barcelona, que tenien
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un contacte habitual amb els responsables dels
serveis locals. Es desaprofitava, d'aquesta forma,
el coneixement especific d'aquestes arees i la
possibilitat d'enfortir la transversalitat interna.

L'any 2000 es produeix un nou salt qualitatiu
amb la creacié i posada en marxa dels Cercles
de Comparacié Intermunicipal (CCl), adrecat als
responsables dels serveis locals de municipis
amb una poblacié de més de 10.000 habitants.
Es tracta d’un instrument que va més enlla de
l'obtencié d'informacié sobre indicadors locals
de gestio, ja que introdueix el valor afegit de la
participacié activa dels responsables dels serveis
locals en els processos de definicié i validacio
dels indicadors, I'analisi dels resultats obtinguts,
la comparacié entre els diferents municipis,
la posada en marxa d’accions de millora i la
transferencia de coneixement a través de bones
practiques o experiencies exemplars.

D’altra banda, cal fer notar que aquest estudi
IGSM s'acompanya de la publicacié Guia
d’Interpretacié de l'estudi IGSM per facilitar la
lecturaiinterpretacié de cada un dels indicadors.

Els CCl constitueixen un dels productes més
novedosos que s'esta oferint al mén local des
de la Diputacié de Barcelona en l'ambit dels
indicadors de gesti6. Enguany tots els serveis
analitzats en els IGSM estan inclosos en algun
CCl. El fet diferencial d'aquesta actuacié rau en la
participacié i implicacié dels responsables locals
en tot el procés d'implementacié dels mateixos,
des de l'inici fins a I'acabament.

Aquest métode de treball constitueix la filosofia
basica d'actuacié de la Diputacié de Barcelona
que, des del seu Pla de Mandat, vol impulsar
el treball en xarxa amb els ens locals de la
provincia. Llurimplicacié com a agents proactius
en la definici6 de les actuacions de la nostra
Corporacié esdevé un factor clau que augmenta
la garantia d'exit en l'aplicabilitat i en el grau
d’utilitat de les politiques supralocals.
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DEFINICIO, OBJECTIUS | COMPROMISOS

Els CCl es configurem com un métode de treball,
en I'ambit de la prestacié i gestio dels serveis
proveits pels governs municipals, per a assolir
els objectius seglients:

+ mesurar, comparar i avaluar resultats,
mitjancant uns indicadors comuns
consensuats,

+ formar un grup de treball per intercanviar
experiéncies,

+ impulsar la millora dels serveis.

La implementacié dels CCl s'efectua a través
de la realitzacié d'un nombre determinat de
reunions per any (anomenades tallers), amb
una metodologia propia de treball, i amb la
participacié de diferents responsables del servei
municipal objecte d'analisi, que desenvolupen
la seva tasca diaria en ajuntaments majors de
10.000 habitants*.

Els objectius dels tallers sén:

+ proposar una metodologia de treball
comuna que permeti comparar els serveis
municipals dels ajuntaments participants,

+ arribar a un acord sobre uns indicador
comuns amb els quals poder comparar
els serveis municipals,

+ formar un grup de treball concret que, de
forma transparent, intercanvii els resultats
delsindicadors entre els seus participants.

El  nombre recomanable d‘ajuntaments
participants en un CCl se situaentreels 10iels 15.
Laugment de la participacié de noves entitats
locals passa per la creacié de CCl addicionals.
Aixi, en diversos serveis municipals, hi ha més
d'un CCl.

Els compromisos a adquirir per part dels
participants son els segiients:

+ facilitar la informacié necessaria per
efectuar una comparacié intermunicipal
dels serveis locals analitzats,

*  Excepcionalment, municipis de menys de 10.000 habitants
han participat en alguns Cercles.
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+ permetre que tots els participants del CCl
puguin veure les dades facilitades (i no
mostrar les dades a terceres persones),

+ participar en la sessi6 d'avaluacié dels
resultats i de presentacio de propostes de
millora internes per a cada municipi.

En aquest sentit, cal destacar que les dades que
es publiquen fora del Cercle sén exclusivament
les mitjanes del conjunt de participants, pero
mai les dades concretes de cada municipi.

El perfil de les persones assistents als tallers
ha de ser preferentment de caire directiu, amb
capacitat de decisié, i bon coneixedor del servei
analitzat. Es tracta de facilitar la implantacié de
les millores en el departament que és de la seva
responsabilitat.



FASES DE L'ESTUDI

El procés de desplegament dels CCl sarticula
entorn de cinc fases que es retroalimenten de
manera successiva:

1. Fase de disseny,
2. Fase de mesura,
3. Fase d'avaluacio,
4. Fase de millora,

5. Fase de comunicacié i implementacio.
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Tractant-se d'un procés que pretén aconseguir
la millora continua, un CCl no té, teoricament,
acabament. Cada any els seus membres han
de tornar a participar en els tallers per avaluar i
continuar implantant les millores.

El Procés de Millora Continua

@ FASE DE DISSENY

Definicié de la missi6 i objectius del servei
- Consensuacié d’indicadors
-Consensuacio de les variables de I'enquesta

FASE DE COMUNICACIO |
IMPLEMENTACIO

-Comunicacié de resultats
-Pla de millora i implementacié*

*Tasques realitzades
exclusivament pels municipig

FASE DE MILLORA

- Analisi d’'Oportunitats de Millora
- Analisi de Bones Practiques
- Analisi de I'evolucio del servei
-Actuacioé de I'estalvi economic
-Analisi de fortaleses

-Recollida de dades
- Validacié de dades

@ FASE DE MESURA
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1. FASE DE DISSENY

Aquesta fase consisteix en la definicio de la
missié i dels objectius estratégics del servei
municipal objecte d'analisi, en la relacié i
definicié consensuada dels indicadors que
han de ser emprats en la comparacié entre els
municipis (benchmarking) i, en l'establiment de
comu acord de les variables utilitzades pel calcul
dels indicadors.

La durada d'aquesta fase és aproximadament
de dos dies de treball. Es realitzen, per tant, dos
tallers de treball amb els diferents municipis
participants en el CCl.

Al primer taller participen un grup reduit
d'experts municipals (aproximadament 6),
amb experiéncia reconeguda en el treball amb
indicadors. Aquest grup, dirigit per persones
del Servei de Programacié i daltres Arees de la
Diputacié de Barcelona que treballen en I'ambit
del servei analitzat, sencarrega d'efectuar una
primera aproximacio a la definicié de la missié
i objectius estratégics, als indicadors i a les
variables. El métode de treball es fonamenta en
técniquesdedinamiquesdegrupqueafavoreixen
la participacié ordenada dels ajuntaments, aixo
com la posterior sistematitzaciéo de les idees
resultants (pluja d'idees, metaplan, tecniques
nominals de grup, entre d’altres).

El segon taller esta format per tots els integrants
del CCl. En aquest, saporta tot el treball realitzat
préviament pel grup reduit d'experts i es fan
les consideracions que es creuen oportunes.
Finalment es valida i s'assumeix per part de tot el
cercle: la missid i objectius estratégics del servei
analitzat, els indicadors utilitzats per efectuar
la comparacié intermunicipal, i les variables
que han de ser contemplades en la definicié
dels indicadors. A partir d'aquest moment es
comparteix un llenguatge comu, establert i
acordat per tots els participants, i que sera el fil
conductor de la implementacio del cercle.

Convé posar especial emfasi en el fet que
son els propis ajuntaments que seleccionen i
consensuen els indicadors que hauran d'utilitzar
per mesurar i comparar amb d‘altres la gestié
del servei municipal que se subministra des
del seu govern local. Aquest fet és fonamental
i constitueix una clau d'éxit atés que garantitza
l'aplicabilitat i la utilitat dallo que s'esta
realitzant.

Els indicadors resultants s'estructuren en quatre
dimensions de meta:

+ Primera dimensié: Encarrec Politic /
Estratégic

+ Segona dimensi6: Usuari /Client

+ Tercera dimensié: Valors Organitzatius /
Recursos humans

+ Quarta dimensio: Economica

Les 4 dimensions

I. Dimensié Encarrec politic
| estrategic

Es tracta d'indicadors relacionats amb la
consecucié dels objectius finals del servei, aixi
com amb la qualitat del servei

Es tracta d'indicadors que
expressen I'Gs dels recursos
necessaris per donar el servei,
els seus costos associats, aixi
com les fonts de finangament
del servei.

i)

Es tracta d'indicadors relacio-
nats amb I'Gs que fan els
usuaris / clients del servei, ila
seva satisfaccié amb el servei.

Si s’escau, es pot distingir entre
usuaris interns i externs del
servei.

Es tracta d'indicadors relacionats amb el model
organitzatiu i de gestio, aixi com dels recursos
humans (com ara retribucions, formacio, taxa de
preséncia, satisfaccié o carregues de treball).

Cercles de comparacid
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Aixi mateix, sincorporen alguns indicadors
d'entorn, que ajuden a contextualitzar el
municipi.

Cal destacar que els indicadors es presenten en
un format de “Quadre Resum d’Indicadors”, que
pretén ser una primera aproximacié a un Quadre
de Comandament Integral, en que per a cada
dimensid, es defineixen uns objectius estratégics
i uns indicadors que serveixen per mesurar-los.

Amb l'objectiu de poder fer comparacions entre
diversos serveis -objectiu complementari al de
fer comparacions intermunicipals d’'un servei-,
s’han definit una série d'indicadors transversals
per a tots els serveis analitzats. En concret, es
tracta de 6 indicadors de la dimensié de Valors
Organitzatius / Recursos Humans (% de gestio
directa, % de gestié indirecta, % d’hores de baixa,
salari brut d'una categoria professional rellevant
en el servei, hores de formacié per treballador
i % de dones sobre el total de professionals
del servei) i de 5 indicadors de la dimensio

Diputacié
Barcelona

Economica (despesa corrent per habitant, %
de despesa corrent sobre el pressupost corrent
municipal, % d'autofinancament per taxes i
preus publics, % de financament per part d'altres
administracions, i % de financament per part de
I'ajuntament).

Periodicament, es realitzen sessions de revisid
dels indicadors, en qué es reflexiona sobre els
indicadors consensuats en edicions anteriors,
i s'arriba a un nou consens d'indicadors que
reflecteixi d'una forma més acurada el servei
analitzat.

Quadre Resum d'Indicadors SERVEI X

Valors 0rgani|leRHH| | Usuari / Client | | Encarrec politic

Economia

Impulsar A

Impulsar B

Fomentar Y

Fomentar Z

Oferir un servei de qualitat als
usuaris / clients

Oferir un servei accessible als
usuaris

Altres objectius

Altres objectius

Gestionar el servei amb les
diverses formes de gestio

(model de gestid)

Oferir un servei de qualitat

Promoure un clima laboral
ositiu pels treballadors

Millorar les habilitats dels
treballadors

Disposar dels recursos
adequats

Finangar adequadament el
servei

Gestionar adequadament els
recursos

Oferir el servei a uns costos
unitaris adequats

Cercles de comparacio
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2. FASE DE MESURA

Un cop identificades les variables en la fase de
disseny, aquestes es recullen en una enquesta
que es lliura als ajuntaments participants. El
suport utilitzat pel lliurament de I'enquesta pot
serdoble, en funcié dels requeriments informatics
del municipi:

+ através d’'un fitxer excel, o bé,

+ via internet, utilitzant un aplicatiu creat
ad hoc (Gestid i Tramitacié d’Enquestes —
GTE) que permet la introduccié de dades
mitjancant un accés restringit.

La durada d'aquesta fase esta consensuada pels
municipis, en funcié de la seva disponibilitat
d’'accés a la informacio. D'altra banda, durant
tot el procés de recollida de dades, s'ofereix
assessorament individualitzat als municipis per a
omplir I'enquesta.

Si els participants envien la informacié en format
excel, es fa un abocament posterior de la mateixa
a l'aplicatiu GTE.

Les dades rebudes sén objecte d'una validacié
conceptual i estadistica per part de la Diputacié
de Barcelona, a fi i efecte de depurar possibles
errors en la recollida de dades. Aquesta validacié
inclou, entre d'altres, la comprovacié dels valors
extrems i la verificacié de les dades que s’han
modificat substancialment d'una any a un altre.

Cal mencionar que la mitjana del grup de
municipis participants es calcula de la seglent
manera:

X = qualsevol variable del numerador de
I'indicador

Y = qualsevol variable del denominador de
I'indicador

Ip = municipi participant

n
ZXIP
Ip=1
n

2.5,

Ip=1

Mitjana =

(essent necessari que un municipi tingui
disponibles els valors de les variables del
denominadoriel numerador pertal que s'inclogui
en el calcul de la mitjana).

Cercles de comparacid
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Els indicadors amb dades monetaries s'expressen
en euros en termes corrents (és a dir, no estan
deflactades per I'index de preus al consum).

Totes les dades sén anuals, excepte si s'indica una
periodicitat diferent (diaria, setmanal, mensual).



3. FASE D’'AVALUACIO

Consisteix en l'elaboracié d'un informe amb
els indicadors de cada municipi, destacant els
valors més significatius. Aixi, per a cada indicador
es calcula la mitjana, i es destaquen els valors
dels municipis de la seglient manera:

+ En verd: els valors un 50% per sobre o
sota la mitjana del conjunt de municipis
participants que, en general, shan
considerat un punt fort.

+ En : els valors un 50% per sobre o
sota la mitjana del conjunt de municipis
participants que, en general, shan
considerat una oportunitat de millora.

+ En : els valors un 50% per sobre o
sota la mitjana del conjunt de municipis
participants que no es consideren ni punt
fort ni oportunitat de millora.

Diputacié
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Addicionalment, selabora un Quadre Resum
Individual, per a cada municipi, comparant
els valors del municipi amb la mitjana del
Cercle. De la mateixa manera que a l'informe
Intermunicipal, es destaquen els valors
especificament significatius (que estan el 50%
per sobre o per sota la mitjana).

A partir d'aquests valors, aixi com d‘altres que
puguin ser significatius, es realitza per part de
la Diputacié de Barcelona un primer esborrany
d‘identificacié dels punts forts i oportunitats
de millora de cada municipi, el qual es remet als
participants del Cercle.

MUNICIPI

PUNTS FORTS

Provindra de:

1. Analisi quantitativa en base als valors per

sobre o sota un 50 % de la mitjana.
2. Seleccié i concreci6 en base a una
analisi qualitativa.

ENTORN
- Dades que ajuden a contextualitzar el
municipi

OPORTUNITATS DE MILLORA
Provindra de:

1. Analisi quantitativa en base als valors per
sobre o sota un 50 % de la mitjana.

2. Seleccio i concrecidé en base a una
analisi qualitativa.

A ANALITZAR

— Només es seleccionara una oportunitat de
millora.

— Prioritzacié d’aquella oportunitat de millora
que és gestionable.

ALTRES COMENTARIS

Pot provenir indistintament:

= dels indicadors amb un valor significatiu establert amb color groc
= d’aspectes de coneixement del municipi que no es veuen reflectits en les dades

En un nou taller d'intercanvi, cada municipi valida el primer esborrany de punts forts i oportunitats
de millora, i explica succintament a la resta de municipis el conjunt dels resultats del seu municipi.

Cercles de comparaci
intermunicipals

TYdIDINNWHILNI OIDVHVYdWOD 3d S3ITDOH3ID

13



CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL

Diputacié
Barcelona

4. FASE DE MILLORA

A continuacid, i durant aquest taller d'intercanvi
tot just mencionat, es treballa per identificar les
millores que es poden realitzar en la prestacio del
servei municipal. Estracta d’untallereminentment
practic i participatiu, que dona peu a replantejar-
se com s'ofereix i es gestiona el servei, a la vegada
que possibilita lintercanvi d'experiencies i la
transferencia de coneixements.

En funcié del taller, es proposa seguir una de les
metodologies segiients:

A. Oportunitats de millora.

B. Bones practiques.

C. Analisi de l'evolucié del servei a partir dels
indicadors del Quadre Resum d’Indicadors.

D. Actuacions d’Estalvi Economic.
E. Analisi de Fortaleses.

A. OPORTUNITATS DE MILLORA

Cada un dels participants selecciona una
oportunitat de millora per treballar en aquest
taller, i I'analitza en tres subetapes (que es
descriuen amb més detall en les pagines
seguents):
4.1.A. S'identifiquen les diferents causes de
l'oportunitat de millora seleccionada. Eina
emprada: Diagrama Ishikawa (o d'espina de
peix).
4.2.A. Per a l'oportunitat de millora selecciona-
da, s'identifica el pes de cada causa, i s'ordenen
les causes de major a menor importancia. Eina
emprada: Matriu de Classificacio de Causes.

4.3.A. Per a l'oportunitat de millora selecciona-
da, s'identifiquen possibles accions de millora
i es ponderen. Eina emprada: Matriu d’Analisi
d’Accions de Millora.

B. BONES PRACTIQUES

Cada un dels participants presenta una bona
practica del seu municipi, en una sessié que
s'estructura amb el seglient pla de treball:

4.1.B. Objectius a assolir.
4.2.B. Introduccié dels continguts.
4.3.B. Analisi d’un cas.

44.B. Descripcié d'una bona practica.
4.5B. Presentacié ivaloracié de bones
practiques.
C. ANALISI DE L'EVOLUCIO DEL SERVEI

Cada participant analitza la situacié del seu
servei en base a l'evolucié que han mostrat els
indicadors analitzats durant el periode estudiat.
La sessio s'estructura seguint les fases seglients:

4.1.C. Analisi de la situacié actual: els partici-
pants analitzen i verifiquen els seus Punts Forts
i Oportunitats de Millora.

4.2.C. Analisi de l'evolucié dels indicadors:
els participants analitzen i verifiquen quins
indicadors han millorat, quins s’han mantingut
i quins han empitjorat des de I'any base fins
I'any d'estudi.

43.C. Creuament de I'Analisi de la situacié
actual amb ['Analisi de levolucié dels
indicadors.

4.4.C. Presentacio i valoracié de I'evolucié del
servei des de I'any base fins la situacié actual.

D. ACTUACIONS D’ESTALVI ECONOMIC

Cada un dels participants presenta una Actuacio
d’Estalvi Economic. Aquesta metodologia té el
segient pla de treball:

4.1.D. Introduccié de continguts.

4.2.D. Descripcié d'una Actuaciéo d’Estalvi
Economic.

43.D. PresentacidivaloraciédelesActuacions
d’Estalvi Economic.

E. ANALISI DE FORTALESES

Cada grup de participants analitza una Fortalesa.
Una Fortalesa és qualsevol ambit d’un servei,
que ha estat gestionada de forma especialment
satisfactoria per un grup de municipis. Aquesta
metodologia té el seglient pla de treball:

Abans dels Tallers de Millora:

4..E. Seleccio de les Fortaleses (Indicadors) a
analitzar.

4.ii.E. Agrupacio dels Municipis segons el dia
de la realitzacio del Taller.

4.iii.E. Agrupacio6 dels Municipis per Fortaleses.

Durant els Tallers de Millora:
4.1.E. Introduccioé de la Metodologia.
4.2.E Descripcié d'una Fortalesa (en taules).

4.3.E Presentacié i Discussid en plenari de
Fortaleses.

Cercles de comparacid
intermunicipals
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A. OPORTUNITAT DE MILLORA

4.1.A Diagrama d’Ishikawa. A partir d'aquests diagrames, anomenats també d'espina de peix, es
poden detectar les causes d'una oportunitat de millora.

Diagrama IShikawa (o d’espina de peix)

ORGANITZACIO | | ENTORN | | ESTRUCTURA |

OPORTUNITAT DE
MILLORA

PERSONAL CLIENTS

En primer lloc, s'escriu l'oportunitat de milloraa  Aquestes categories ens ajuden a classificar
la part dreta de I'espina de peix. A continuacié,a  les causes, perd no necessariament han de ser
través d’'una pluja d'idees s'identifiquen les dife- ~ aquestes.

rents causes de l'oportunitat de millora que, a la

vegada, es classifiquen, en les espines principals,

en varies categories.

ORGANITZACIO Causes degudes al sistema d'organitzacio del centre

Ex. Funcions no ben delimitades

ENTORN Causesl degudes_a_factors_ externs _al servei
Ex. No s'ha donat prioritat politica al servei

ESTRUCTURA Causes delgud_es a _def|C|enC|e_s estructu_rals o] de_z recursos
Ex. Manca d'espai suficient per realitzar determinades activitats

PERSONAL Causes degudes als professionals / treballadors

Ex. Manca de formacié en atenci6 al public

CLIENTS Causes de_gudes als usuaris - cllenfts
Ex. Desconeixement dels serveis que oferim

Cercles de comparacio :
intermunicipals &
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4.2.A Matriu de Classificacié de Causes. Es una metodologia que ens permet conéixer el pes de
cada causa en la globalitat d'una oportunitat de millora, aixi com ordenar les causes de major
a menor importancia. Y,

MATRIU DE CLASSIFICACIO DE CAUSES

N

OPORTUNITAT
DE MILLORA:

PARTICIPANTS***

> TOTAL **** % % Acumulat

TOTAL

* Espines principals del peix: Organitzacié / Entorn / Estructura / Personal / Clients
** Espines secundaries del peix

*** Puntuacié: 1 Poc Important, 2 Important, 3 Molt important
**** Multiplicacié de la puntuacié dels diversos participants

Els participants d'un equip de millora es
reuneixen i, individualment, donen wuna
puntuacié subjectiva a les causes d'un problema
(analitzades amb el diagrama Ishikawa). Cada
un dels participants valora la importancia de la
causa de 1 a 3: 1 poc important, 2 important, 3
molt important.

A continuacié, per cada causa es multipliquen les
puntuacions individuals i s'obté la ponderacio

50%

acumulada de cada causa, que ens permet
ordenar-les de majoramenor,id'aquesta manera
decidir quines, de totes les causes detectades,
cal abordar primer.

Graficament, es poden representar les causes
amb un diagrama de Pareto. A l'exemple segiient,
amb 2 causes, s'aconsegueix “atacar” un 80% de
l'oportunitat de millora:

45% A

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5% 1+

Ll =

0% \ ‘ :

Causa 1 Causa 2 Causa 3 Causa 4

Cercles de comparacid
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4.3.A Matriu d’Analisi de les Accions de Millora. Aquesta eina ens permet identificar possibles

accions de millora i ponderar-les.

Un cop s'han prioritzat les causes de  Peracada una de les causes, amb la técnica del
l'oportunitat de millora, en seleccionarem les  “brain storming” s'identifiquen possibles accions

2/ 3 causes principals (és a dir, aquelles que ha-  de millora.
gin obtingut un percentatge més elevat en la

“Matriu de classificacié de causes”i que conjun-

tament superin el 60 %).

MATRIU D'ANALISI DE LES ACCIONS DE MILLORA

OPORTUNITAT
DE MILLORA:

DESCRIPCIO PONDERACIO (*)

ACCEPTACIO

CAUSA
(a partir del diagrama causa-|  ACCIO DE MILLORA PROPOSADA EFECTIVITAT DISCONIBICITATIDE FACTIBILITAT
efecte) RECURSOS

* Escala de 1-5: 1 cap; 2 alguna; 3 moderada; 4 alta; 5 molt alta
- ivitat x Di ibilitat de Recur x Factibilitat x Acceptacio

A continuacié, es ponderaran les possibles
accions de millora, mitjangant la“Matriu d'analisi
de les accions de millora’, emprant les seglients
4 dimensions.

EFECTIVI En quin grau déna resposta al problema?

DISPONIBILI En quin grau estan disponibles els recursos (economics i
] W eV S materials) necessaris?

FACTIBILITAT . Y
compte el nivell organitzatiu?

En quin grau és viable la proposta de millora tenint en

ACCEPTACIO En quin grau sera acceptada I’'accio de millora pels
treballadors i pels usuaris?

Les dimensions es valorenenunaescalade 1a5:  Les accions de milloraamb major puntuacié sén
1 cap, 2 alguna, 3 moderada, 4 alta, 5 molt alta. aquelles que s’haurien de portar a terme.

S'obté el total de la puntuacié multiplicant els
valors de les 4 dimensions.

Cercles de comparacié & =
intermunicipals &
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B. BONES PRACTIQUES

A continuaci6 es detallen els principals aspectes
conceptuals d’'una bona practica i el pla de
treball desplegat.

. CONCEPTE, ATRIBUTS | ESTRUCTURA
FORMAL D'UNA BONA PRACTICA

EL CONCEPTE DE BONA PRACTICA

Es pot definir com a bona practica qualsevol
actuacié o experiéncia implantada, avaluable,
participativa, sostinguda i transferible, basada
en el disseny d'una planificacié prévia, que
déna una resposta satisfactoria a un problema
concret, en un determinat ambit d’actuacid, ja
sigui per resoldre una tematica innovadora o
per millorar de forma excel-lent una practica ja
existent.

Limpuls del concepte de bones practiques a
les Administracions publiques ha tingut un
desenvolupament important a partir de la
década dels noranta, amb la finalitat de donar
resposta a nous reptes i necessitats de canvi en
I'ambit del sector public.

Concepte o