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1. Antecedents

L’any 2014 i en motiu de la certificacié del Cataleg de serveis com a carta d’acord a la norma UNE
93200:2008, es va dissenyar i posar en marxa un sistema corporatiu d’enviament d’enquestes de

satisfaccio pels recursos del Cataleg de serveis.

A data de gener de 2021 s’han enviat més de 60.000 enquestes de satisfaccié en aquests 7 anys,
amb un percentatge de resposta superior al 60% i una valoracié mitjana del Cataleg de més de 8,6
sobre 10 punts. El sistema d’enviament d’enquestes ha permés instaurar un sistema estable de
deteccio d’expectatives i necessitats dels governs locals aixi com de millora continua de la politica de
cooperacié local desplegada a través d’'un dels principals instruments del Pla Xarxa de Governs

Locals: el Cataleg de serveis.

Amb Tl'aprovaci6 del nou Pla
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de 3 instruments de cooperacio e

local, també renovats i millorats.

Es en aquest nou context que sorgeix la voluntat corporativa d’apostar per a una millora continua
integral de la politica de cooperacié local, amb la implementaci6 d'un sistema d’enviament

d’enquestes per al conjunt d’'instruments de cooperacioé local, entre d’altres.

A continuacié es presenta la proposta de posada en marxa d’aquest sistema pels Programes
Especifics (en endavant PE) que es vagin desplegant en el marc del Pla xarxa de governs locals
2020-2023.

Objectius:
e Copsar la satisfaccio i necessitats dels ens locals en relacié amb els PE.
e Identificar espais de millora del PE.
e Fomentar I'escolta activa del mon local i reforgar la seva participacié en la delimitacié de la
politica d'assisténcia i cooperacio.
¢ Nodrir el sistema de millora continua de la politica de cooperaci6 local de la Diputacié de

Barcelona d’informaci6 integral i comparable.
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2. Procés d’enviament de I'’enquesta

Es proposa replicar, a grans trets, el procés d’enviament delimitat per als recursos del Cataleg de
serveis la Xarxa de Governs Locals. Un cop finalitzi una actuacié s’enviara una enquesta de
satisfaccio a I'ens local beneficiari. Per a que es produeixi dit enviament caldra que la DSCL, per la
linia 2 del PGI, i els centres gestors, per la linia 1 del PGI, registrin correctament la informacié de
I'assisténcia finalitzada a les aplicacions SIGAC i PMT.

Quan es pitja el botd “Fer tramits (per DiBa)” i “Comunicacié de finalitzacié” es trasllada la informacio
a PMT i I'ens local rep la comunicacié de la finalitzacié. En el cas d’actuacions “finalitzades sense
incidencia” o “finalitzades amb reduccié”, a més, activa I'enviament automatic de I'enquesta.’
Actualment, el centre gestor finalitza les assisténcies que es paguen al 100%. Si hi ha un saldo, fins
que no s’aprova la renuncia o la revocacio, no es finalitza. Aquesta rendncia o revocacio, si s’aprova

en el marc de la liquidacié de la convocatoria, la fa la DSCL.

Informatitzacio de la finalitzaci6 a les aplicacions corporatives

Aprovem el Programa
Cap Municipi Enrere
Pagament per a despeses

extraordinaries
Covid-19

Responsable: Centre gestor impulsor

1)

Valoracid Requisits Criteris Formalitzacié Execucid Activitats € Finalitzacié Destinataris PMT SIGC Plantilles Documentacid

8  Fer tramits (per Diba)

Data

Tipus v

Import incidéncia 0, E

Observacions

Font: SIGAC

Set dies naturals després d’haver informatitzat la finalitzacié és quan I'aplicacié informatica “Sistema
d’avaluacié de la qualitat (SAQ)”, gestionada pel Servei de Planificacié i Avaluacié, genera de forma
automatica l'ordre d’enviament de I'enquesta. Transcorreguts deu dies des del primer enviament, i en
el cas que no s’hagi rebut resposta, s’envia automaticament un recordatori a I'ens local. Si aquest no

respon I'enquesta ja no es genera cap nou enviament.

Per comprovar que el sistema d’enviament de les enquestes funciona correctament es fara un test,
modificant, de forma manual, I'adreca de correu de contacte de I'ens per a la primera actuacié de tot

programa especific i poder aixi comprovar des de I'SPA que tot funciona correctament.

' Per a més informacio sobre el tramit de finalitzacid a les aplicacions corporatives SIGAC i PMT es recomana consultar el
“Manual d’operacions SIGAC i PMT per als centres gestors” que elabora la Direcci6 de Serveis de Cooperacio Local.
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3. Contacte per a I’enviament

Pel que fa als PE que requereixin de sol-licitud, 'enquesta s’enviara automaticament al responsable

tecnic de I'ens que consti a la sol-licitud de I‘actuacio.

Pel que fa als PE que no requereixin sol-licitud, el contacte técnic de I'ens local que consta al tramit
de “justificacié’ de la inversié sera el destinatari de I'enquesta de satisfacci6. En aquest sentit,
I'enquesta s’enviara al contacte que consti a la darrera de les justificacions realitzades per I'ens local,

com a pas previ a la finalitzacié de I'assisténcia.

Programa general d'inversions 2020-2023

Justificacié de despeses

Instruccions (hitps://seuelectronica.diba.cat/tramits-ens/)

Dades del sol-licitant

Nom de I'ens Consell Comarcal

Contacte técnic a l'ens

Contacte técnic a I'ens
Carrec
Teléfon Correu electrénic

Horari De 8.30 a 14h, i dimecres de 16 a 18h (excepte del tercer dilluns de juny al tercer de setembre)

Font: PMT

D’acord a la novetat que implica aquests sistema d’enviament d’enquestes, caldra informar als
centres gestors de la necessitat de que informin a I'ens local sobre el correcte emplenament dels
camps d’informacié. En el cas que es produeixi un canvi de referent tecnic a I'ajuntament, I'ens local
té la capacitat de modificar en qualsevol moment aquesta informacié a PMT, mitjangant la presentacio

d’una sol-licitud general.
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4. Concrecio del literal del correu de les enquestes

a) Cos del correu del primer enviament (7 dies després de “Generar tramit al PMT”):

De: Servei de Planificaci6 i Avaluacid [mailto: s.planif.avaluacio@diba.cat ]
Enviat: dijous, XX - gener - 2020 XX:XX

Per a: <adrega electronica del responsable técnic a I'ens informat que consta a la sol-licitud del PMT>

Tema: Programa especific del Pla XGL 2020-2023: Enquesta de satisfaccié de la Diputaci6é de Barcelona
(sol-licitud PMT XXXXXXXXX)

<COS DEL CORREU<
Benvolgut, benvolguda:

Els Programes especifics son l'instrument que la Diputacié de Barcelona posa a I'abast dels
governs locals per donar resposta a finalitats o circumstancies concretes o d’emergéncia.

En el marc del Programa especific <CONVOCATORIA> us enviem una breu enquesta en linia
per a coneéixer la vostra valoracié sobre I'actuaci® <NOM ACTUACIO> que s’ha executat a:
"<NOM ENTITAT LOCAL SOL-LICITANT>". Amb la vostra participacié ens ajudareu a millorar
el disseny i la gesti6 de la politica de cooperacié local de la Diputacié de Barcelona.

<enlla¢ enquesta>

En cas que tingueu qualsevol dubte o problema relacionat amb I'enquesta podeu contactar-nos
a través del correu electronic seglent: s.planif.avaluacio@diba.cat

Us recordem, per ultim, que tota la informacié sobre el PE és accessible a I'espai web del Pla
de concertacid Xarxa de Governs Locals 2020-2023.

Us agraim anticipadament la vostra col-laboracié.

Atentament,

Coordinacio d’Estrategia Corporativa i Concertacié Local
Area de Presidéncia

Rambla de Catalunya, 126. 08008 Barcelona | Teléfon 93 47 23543 | c.eccl@diba.cat

Diputacio (@
@ Barcelona o o ©
Imprimiu aquest missatge només si és estrictament necessari.

La Diputacié de Barcelona es compromet a mantenir la confidencialitat de les vostres respostes, que Unicament seran
tractades amb I'objectiu de millorar I'adaptacié del programa general d’inversions i el propi Pla Xarxa de Governs
Locals de la Diputacio de Barcelona a les necessitats i expectatives dels governs locals.
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b) Cos del correu del recordatori (als 10 dies del primer enviament):

De: Servei de Planificacié i Avaluacié [mailto: s.planif.avaluacio@diba.cat ]
Enviat: dijous, XX - gener - 2020 XX:XX

Per a: <adreca electronica del responsable técnic a I'ens informat que consta a la sol-licitud del PMT>

Tema: Programa especific del Pla XGL 2020-2023: Recordatori enquesta de satisfaccié de la Diputacié de
Barcelona (sol-licitud PMT XXXXXXXXX)

<COS DEL CORREU<

Benvolgut, benvolguda:

Fa prop de deu dies vau rebre un correu en que us demanavem la vostra valoracié sobre el
Programa especific <CONVOCATORIA>, i en concret sobre I'actuaci6 <NOM ACTUACIO>
executada a: "<NOM ENTITAT LOCAL SOL-LICITANT>", perd no hem rebut resposta.

Per aquesta rad, us enviem aquest recordatori. Us agrairiem molt que respongueu la breu
enquesta en linia que enllacem a continuacié. Amb la vostra participacié ens ajudareu a
millorar el disseny i la gestio de la politica de cooperacié local de la Diputacié de Barcelona.

<enlla¢ enquesta>

Us agraim anticipadament la vostra col-laboracié.

Atentament,

Coordinaci6 d’Estrategia Corporativa i Concertacié Local
Area de Presidéncia

Rambla de Catalunya, 126. 08008 Barcelona | Teléfon 93 47 23543 | c.eccl@diba.cat

Diputacié F
@ Barcelona o o ©)
Imprimiu aquest missatge només si és estrictament necessari.

La Diputacié de Barcelona es compromet a mantenir la confidencialitat de les vostres respostes, que Unicament
seran tractades amb I'objectiu de millorar I'adaptacié del programa general d’'inversions i el propi Pla Xarxa de
Governs Locals de la Diputacié de Barcelona a les necessitats i expectatives dels governs locals.
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5. Preguntes de I’enquesta
D’acord a la naturalesa dels PE es considera escaient preveure un conjunt de preguntes diferencia

pero, en qualsevol cas, partint de la tipologia de preguntes que es formulen pel cas del Programa

general d’inversions, dels Fons de prestacio i dels ajuts econdmics del Cataleg de serveis:

Q1. Com valoreu en una escala de 0 a 10, en qué 0 és la puntuacié més baixa i 10 la més alta, el

grau d’ajust del Programa a les vostres necessitats?

Q2. | de I'import atorgat?
Q3. | el vostre grau de satisfaccido amb el format del Programa?
Q4. | 'atenci6 personalitzada rebuda del personal de la Diputacié de Barcelona?

Q5. | del procediment de concessié del Programa?

Q6. | el periode d’execucio fixat per I'actuacio?

Q7 |la simplicitat administrativa del tramit de justificacio?

Q8. | la rapidesa del pagament?

Q9. Finalment, qué creieu que es podria millorar del Programa? (oberta)

Q10. Esteu d’acord que la Diputacid de Barcelona contacti amb vosaltres en relaci6 amb les

respostes d'aquesta enquesta? (si; no)
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6. Maquetacioé web de I’enquesta

L’enquesta incorpora una capgalera amb un seguit d’elements per ajudar I'ens local a identificar

correctament l'actuacié que se li esta demanant de valorar. Pel que fa a la imatge grafica caldra

adaptar-la a la dels programes especifics com a instrument de cooperacio.

Es proposa mantenir I'estructura dels camps d’informacié previs a l'enquesta que actualment

s’utilitzen pel Cataleg, tant perqué encaixen amb els PE com pel fet que el seu canvi en un o d’altre

instrument afectaria a ambdods:

e Recurs
e Actuacio

e Ens

e Numero de registre de la sol-licitud a PMT

e Codi de formalitzacio

Pel que fa al titol de 'enquesta aquesta sera el nom del Programa Especific en questio

Especific XXXXXXX: Enquesta de satisfaccio”.

Exemple enquesta web maquetada

Seu electronica

Diputacié
Barcelona

Diputacio
Barcelona

# | Trimits dels ens kocals ! Catéleg de servais | Enquasts

cié amb el farmat del Programa?

Q4. | Fatencid personsiitzads rebuds del personal de la Diputacis de Sarcelona?

iment de concessié del Programa’?

dexecucié forat per lactuacié?

ministrativa del trémit de justificacid?

£ podria millorar del Programa? (oberts)

210, Esteu d'acard que |3 Diputscié de Barcalona comati amb vosales en relz

Quin és el codi d3questa imatge?

24080

enviar | esborrar

8 és 1a puntuacid més baixa i 10

la més aka, ol grau d'sjust del Programa 3 les vostres ~

=6 amb ez resposies d 3quests enguesta’ B No

: “Programa

Font: Aplicacio SAQ. Servei de Planificaci6 i Avaluacio.
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7. Resultats de les enquestes: tractament i difusio

Caldra analitzar, com a minim anualment, els resultats de les enquestes dels diferents PE i, si escau,
promoure millores. Aquesta tasca sera responsabilitat tant dels serveis centrals (CECCL, DSCL i
SPA) com a promotors de I'analisi, aixi com dels centres gestors implicats en els diferents programes.
D’aquesta analisi se’'n derivara un breu informe d'impacte de les millores aplicades o descartades

gracies a la participaci6 dels ens locals, d’acord a la dinamica del Cataleg de serveis.

Tal com s’ha realitzat amb anterioritat pel Cataleg de serveis, es proposa difondre internament els
resultats de les enquestes del programa general d’inversions mitjangant una eina de business
intelligence. En aquest sentit 'opcié a curt termini és fer Us del mateix repositori en el que estan les
enquestes del Cataleg de serveis: el Qlikview de seguiment de la Carta de serveis del Cataleg i
explorar, a mig termini, nous espais i eines internes dirigides a la rendicié de comptes de la politica de

cooperacié local.

A nivell extern, i a 'espera del projecte de repositori global, es proposa difondre les dades de les

enquestes de satisfaccid a través de l'apartat web del Pla XGL seguint 'exemple de com es

visualitzen les dades de la dotacié econdmica garantida sobre el PGI. Aixi es creara al menu un

apartat de “Avaluacié i resultats” en el que difondre aquestes dades aixi com d’altres productes per a

rendir comptes associats als instruments de cooperacio i al propi Pla XGL.

Complementariament aquestes enquestes també poden ser tractades i difoses per altres aplicacions
0 espais web:

- ElQlikview de la DSCL

- El portal de dades obertes de la Diputacié de Barcelona

- El portal de transparéncia de la Diputacié de Barcelona
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8. Gestid de les consultes i incidéncies derivades de la implantacio del sistema

Pel que fa al tractament de les entrades associades al PE es proposa replicar I'existent en el
tractament pel Cataleg XGL, exceptuant el registre detallat, sent el Servei de Planificacié Avaluacio6 el
responsable principal de la recepcid, gestio i resposta de les consultes, queixes o incidéncies que es
produeixin relacionades amb les enquestes del PGI, sense detriment que compti amb el suport de la
DSCL i centres gestors quan la casuistica en concret ho requereixi.
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