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Resum

Aquesta tesina, presenta un treball d’investigacié empirica utilitzant metodologia descriptiva per
congixer el grau d’implantacio dels Sistemes i Models de gestio als Ajuntaments de Catalunya.

Els Sistemes de Gestid estudiats sén: 1ISO 9001 -I1SO 14001 — OHSAS 18001 i ISO 50001.
Els Models de Gestié estudiats son: Carta de Serveis — EFQM - CAF

Per I’execuci6 del treball, s’ha dissenyat un qiiestionari amb diverses preguntes, amb les que es
podra determinar quins models o sistemes de gestié te implantats 1’ Ajuntament i quins beneficis
o dificultats a suposat la implantacié del SG o del MG.

Per ’obtencid de dades, es fara servir una plataforma web, preparada per obtenir resposta dels
948 municipis catalans (agost 2016). Es fa un analisis descriptiu, de les dades obtingudes i que
han estat validades, del grau d’implantacié de cadascun dels SG o MG, s’efectuen els
comparatius d’implantaci6 entre les 42 comarques i 4 provincies de Catalunya.

Resumen

Esta tesina, presenta el trabajo de investigacion empirico utilizando una metodologia descriptiva
para conocer el grado de implantacion de los Sistemas y Modelos de gestion en los
Ayuntamientos de Catalufia.

Los Sistemas de Gestion estudiados son: 1ISO 9001 -1SO 14001 — OHSAS 18001 i ISO 50001.
Los Modelos de Gestion estudiados son: Carta de Servicios — EFQM - CAF

Para la ejecucion del trabajo, se ha disefiado un cuestionario con diversas preguntas, con las que
se podra determinar que modelos o sistemas de gestién tienen implantados los Ayuntamientos y
que beneficios o dificultades a supuesto la implantacion del SG o del MG.

Para la obtencion de datos, se utilizara una plataforma web, preparada para obtener respuesta de
los 948 municipios catalanes (agosto 2016). Se realizara un analisis descriptivo, de los datos
obtenidos y se han validado, del grado de implantacién de cada uno de los SG 0 MG, se
realizaran los comparativos de implantacion entre las 42 comarques i 4 provincias de Catalufa.

Abstract

The following thesis presents an empirical research study using descriptive methodology in
order to verify the degree of implementation of the Management Systems and Models in
Catalunya's Cityhalls.

The Management Systems that have been studied are the following: 1SO 9001 -ISO 14001 —
OHSAS 18001 i ISO 50001.

The Management Models that have been studied are the following: Charter of Services — EFQM
- CAF

The study will be based on a multiple question survey to determine which Models or Systems
each Cityhall has implemented, as well as the benefits or difficulties this implementation has
represented.

A website will be provided to collect data from the 948 Catalan Cityhalls (August 2016). The
data will be validated then analysed descriptively in order to establish a comparison of the
degree of implementation of the SG or the MG among Catalunya's 42 counties and 4 provinces.
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Capitol 1

Introduccio







1. Introduccio

Es una realitat que cada vegada més, la ciutadania exigeix una millor prestacio dels serveis
publics, vol conéixer amb detall com es gestionen els recursos publics i en vol coneixer els
resultats. Tot aix0 que sembla obvi, i si es tenen coneixements en economia i gestiéo empresarial,
se sap que amb matisos és el que ens trobem en el mdn empresarial privat, a I’administracio
publica per la seva naturalesa suposa una assignatura dificil d’integrar.

La Llei 6/1997, de 14 d’Abril d’Organitzaci6é i funcionament de I’administracié general de
I’Estat, el Reial Decret 1259/1999, de 16 de Juliol, pel qual es regulen les cartes dels serveis i
els premis a la qualitat a I’ Administracié General de 1’Estat, son els primers passos que dona
I’ Administracié General de I’Estat per introduir-se en el mon de la qualitat — la gestio, amb
I’objectiu de millorar la prestacio dels serveis publics al ciutada.

Posteriorment aquest RD 1259/1999 va ser derogat pel Reial Decret 951/2005, de 29 de Juliol
pel qual queda establert el marc general per la millora de la qualitat a I’ Administraci6 General
de I’Estat.

El RD 951/2005, promogut per 1’extingit Ministeri de les administracions publiques, caminava
en direccio a la “qualitat”, a I’art. 2 d’aquest RD. fa esmena de la necessitat de “... proporcionar
als poders publics informacid consolidada per la pressa de decisions al respecte i fomentar la
transparéncia mitjancant la informacié i difusi6 publica del nivell de qualitat ofert als
ciutadans...” 1 pel que fa als programes de qualitat definits a I’art. 3 d’aquest RD, entre altres
inclou “d) Programa d’avaluacié de la qualitat de les organitzacions” .

Aguest marc normatiu que ve desplegant-se des de fa un parell de décades, mostra la voluntat de
I’ Administracié Publica d’integrar la qualitat als serveis publics que presta a la ciutadania.

Després de I’aprovacié del RD 951/2005, I’ Administracio General de 1’Estat va crear 1’1 de
gener de 2007 la “Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios” en endavant AEVAL, encarregada de donar suport a les Administracions Publiques
i de promoure la qualitat dels serveis publics a tot I’Estat i per a totes les administracions
publiques.

L’art. 20 del RD 951/2005 disposa que I’extingit Ministeri d’Administracions Publiques,
determini els models reconeguts conforme als que s’efectuara 1’avaluacio sens perjudici d’altres
models que ja es vinguin aplicant. Actualment aquesta comesa la té AEVAL.

Els models d’excel-léncia proporcionen un marc objectiu per a I’avaluacid6 de les
organitzacions des de I’0ptica de la gestio. Diferents models s’han convertit en referents
internacionals i alguns dels reconeguts per AEVAL so6n el Model EFQM — European
Foundation for Quality Management i també el model CAF o Common Assessment Framework,
promogut per la EUPAN (Xarxa Europea de I’ Administraci6 Pablica).

Pel que fa a les Carta de Serveis una definici6 rigorosa que trobem diu: Les Cartes de Serveis,
com instruments de millora continua dels serveis, s6n documents per mitja dels quals les
organitzacions publiques informen sobre els compromisos de qualitat dels serveis que gestionen
i presten, en resposta a les necessitats i expectatives dels ciutadans i usuaris, i a la demanda de
transparéncia en [’activitat publica, (Alejos A. et al., 2015), aquestes s’utilitzen com una eina
de gestio de qualitat que permeten la gestié a 1’organitzacio, I’avaluacid i la millora continua.

D’altra banda les Cartes de Serveis, es presenten com a futur model de gestié generalitzat al
territori, a data d’avui juliol 2016, les Cartes estan implantades al mateix nivell que un sistema
de gestié normalitzat.

La implantacié de sistemes o models de gestiéo és una tendencia cada cop més habitual i
consolidada en ’ambit empresarial, a causa dels nombrosos avantatges que suposen per a les
empreses que se certifiquen. Els sistemes de gestié normalitzats als que estem més acostumats o
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estan més estesos, son els de la familia International Organization for Standardization en
endavant 1SO: 1SO 9000 (qualitat) ; 1SO 14000 (medi ambient) ; ISO 3166 (codis de paisos) ;
ISO 26000 (responsabilitat social) ; 1ISO 50001 (energia) ; 1SO 31000 (gesti6é del risc) ; 1SO
22000 (seguretat alimentaria) ; 1ISO 27001 (seguretat informacio) ; 1ISO 45001 (seguretat i salut
laboral vigent a partir del 2017) ; 1SO 37001 (lluita contra la corrupcié - en redaccid) ; ISO
13485 (Equips sanitaris) ; OHSAS 18000 (seguretat i salut laboral) segons 1SO (2016).

Amb aquesta situacié és logic que sigui un ambit ampliament estudiat tant al mon académic
com en D’empresarial. En canvi, es desconeix si aquest escenari es pot traslladar a
I’ Administraci6é Publica Local, per la manca d’investigacions prévies que 1’hagin estudiat.

En linia amb aquest argument, aquesta tesina planteja aportar evidéncia empirica de I’estat
d’implantacié dels sistemes de gestié i models de gestio en els ajuntaments en el territori
de Catalunya.

Aquest capitol consta de tres apartats, en el primer descriuré els models i sistemes de gestid
seleccionats per I’estudi empiric de 1’estat d’implantacio a Catalunya, en el segon apartat
descriuré I’ambit i els limits de la tesina i en el darrer apartat desenvoluparé com s’estructura la
tesina amb una breu descripcid del contingut de cada capitol.

1.1 Models i Sistemes analitzats

Sistemes

Existeixen diversos sistemes de gestié en endavant SG o models de gesti6 en endavant MG.
Pel que fa als SG si bé la propia organitzacio 1ISO ens déna pistes sobre els sistemes de gestid
normalitzats més populars entre el mén empresarial, cal seleccionar aquells que siguin més
coneguts dins del mén de 1’ Administracio Publica Local.

Del coneixement del propi autor de 1’Administracié Local, i ’opini6é de diversos técnics de
I’ Administracid Local, que tenen responsabilitats en I’ambit de la gestio i de la qualitat, amb qui
he pogut contactar per contrastar opinions sobre els SG, i si també tenim en compte els
programes formatius que ofereixen Administracions supramunicipals com les Diputacions, com
per exemple: implantacié del SG I1SO 50.001, puc determinar que els SG seleccionats per
avaluar el grau d’implantacié a Catalunya son:

1. 1SO 9001

2. 1S0O 14001

3. OHSAS 18001
4. 1SO 50001

Aquesta tesina no té com a objectiu investigar als teorics dels sistemes de gestid, ja que hi ha
amplis estudis al respecte, perd crec que cal fer una minima referéncia al contingut de les
normes dels SG tenint en compte que aquest darrer any s’han actualitzat algunes d’elles.

1SO 9001

Norma recentment editada, en data 23 de setembre de 2015. La ISO 9001:2008 queda
substituida per la norma “ISO 9001:2015 Sistemes de gestio de la qualitat. Requisits”. Els
capitols 0 a 3 comprenen la introduccio6 ; objecte i camp d’aplicacio, referéncies normatives i

termes i definicions. L’estructura dels segiients set capitols s’enumeren a continuaciéo (AENOR,
2015a)

4. Context de I’organitzacio
5. Lideratge
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6. Planificacio
7. Recolzament

8. Operacio
9. Avaluacid del desenvolupament
10. Millora

Vull destacar la nova estructura de capitols de la norma, i la incidencia amb la que norma situa
com un nou pilar estratégic la gestio del risc , sense deixar de banda els pilars fonamentals de la
norma: els processos i el PDCA (plan- do — check — act).

1SO 14001

Norma recentment editada, en data 15 de setembre de 2015. La ISO 14001:2004 queda
substituida per la norma “ISO 14001:2015 Sistemes de gesti6 ambiental. Requisits amb
orientacio pel seu Us”. Els capitols 0 a 3 comprenen la Introduccio ; objecte i camp d’aplicacio,
referencies normatives i termes i definicions. La distribuci6 dels segiients set capitols son els
que defineixen I’estructura de la norma i son idéntics a la norma comentada a I’anterior apartat
ISO 9001:2015. (AENOR, 2015b)

4. Context de I’organitzacio
5. Lideratge

6. Planificacio

7. Suport

8. Operacio

9. Avaluacid del desenvolupament
10. Millora

Com en el cas anterior, cal destacar la nova estructura de capitols, el nou disseny, té com a
objectiu facilitar la integracié de sistemes, a la nova norma s’incideix a la major responsabilitat
dels lideratges, també a la incidencia del nou pilar: la gesti6 del risc i s’emfatitza entre d’altres
aspectes que també han variat, i que estan relacionats amb la millora continua.

OHSAS 18001

La vigent “OHSAS 18001:2007 Sistemes de gestié de la seguretat i salut en el treball.
Requisits.” Es preveu que sigui actualitzada el proper any 2017 per la nova 1SO 45001. En
relacid a la OHSAS, I’estructura es diferent de les anteriors i actualitzades normes ISO 9001 i
14001, aixi la norma manté I’estructura anterior de les ISO’s en 4 parts (AENOR, 2007):

1. Objecte i camp d’aplicaciod

2. Publicacions per consulta

3. Termes i definicions

4. Requisits del sistema de gesti6 de la STT (Seguretat i Salut en el Treball).

Al capitol 4 trobem el desenvolupament de la norma i el seu contingut fonamentat en els pilars
ja comentats anteriorment: els processos i el PDCA (plan- do — check — act.)

ISO 50001

Igual que amb I’anterior OHSAS, la “ISO 50001:2011 Sistemes de gestio de 1’energia. Requisits
amb orientacio per als seu”. Es preveu que sigui actualitzada amb 1’estructura de les vigents ISO
9001:2015 i ISO 14001:2015 i futura ISO 45001:2017. En aquest cas 1’estructura es manté com
en el cas de la OHSAS amb I’estructura anterior de les normes ISO’s en 4 parts. (AENOR,
2011):
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Objecte i camp d’aplicacio
Publicacions per consulta
Termes i definicions

Requisits del sistema de gestio

Eall S

Al capitol 4 trobem el desenvolupament de la norma i el seu contingut fonamentat en els pilars
ja comentats anteriorment: els processos i el PDCA (plan- do — check — act.), ja en el 2011
s’emfatitzava en els objectius energetics de 1’organitzacio, les metes energetiques i els plans
d’acci6 per a la gestio de I’energia.

Models

Els models de gestié que principalment utilitzen les Administracions Locals son ’EFQM i
CAF.

AEVAL a partir de la seva experiencia, fa alguns anys que treballa amb el seu propi model
EVAM (avaluacio, aprenentatge i millora) (Torrubiano et al., 2011a), model que descartaré per
la seva nul-la presencia al territori de Catalunya, segons 1’experiéncia i indagacions fetes per
I’autor i dels técnics de 1’administracié amb els que he consultat.

Amb la darrera publicacié de I’AEVAL en relacio a les Cartes de Servei , “Marc comu sobre les
Cartes de Serveis a les administracions pabliques espanyoles” (Alejos A. et al., 2015), i tal com
exposava a la part introductoria del TFM, les Cartes de Servei les podriem assimilar a un model
de gestio. Amb la informacié exposada els MG escollits per avaluar el grau d’implantacié a
Catalunya son:

1. Cartes de Servei
2. EFQM
3. CAF

CARTES DE SERVEI

Aqguest model de gestio utilitzat per les Administracions Publiques, sén documents pels quals
I’organitzacid, informa dels serveis i fixen els compromisos de qualitat. La carta de serveis és
una eina de treball que ha anat evolucionant des dels seus inicis I’any 1991 a Anglaterra, a mans
del govern Britanic. Les Cartes de Servei tenen I’objectiu d’incrementar la qualitat dels serveis
publics i donar publicitat als compromisos de cobertura de les necessitats i les expectatives dels
usuaris.

El procés d’elaboracio de la Carta de Serveis i la seva estructura presentada per Torrubiano et
al. (2011b):

Metodologia

Analisi de la situacié i recollida de dades

Avaluacid interna

Redaccid, aprovacié i publicaci6 de la Carta de Serveis
Comunicacio

Formacio

Activitats complementaries

Revisi6 i actualitzacio

NN E

Aquest model es fonamenta també en el cicle de qualitat total PDCA o cicle de Deming,
(Torribiano et al., 2011b)
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EFQM

Aquest model esta estructurat en 2 blocs, cadascun dels blocs amb una série de caixes també
definits com a “criteris”, que identifiquen els principals aspectes que han de considerar-se a I’
analisi de qualsevol organitzacié. Els criteris de 1’1 al 5 es refereixen a les practiques de gestio
de I’organitzacio o com el model EFQM els defineix: “Agents facilitadors”. De les “caixes” o
criteris del 6 al 9 es refereix als resultats desitjats. A continuacié s’enumeren els criteris Segons
Torrubiano et al. (2011a)

Lideratge

Estratégia

Persones

Aliances i Recursos
Processos, productes i serveis
Resultats en els clients
Resultats en les persones
Resultats en la societat
Resultats Clau

©OoN>O WD

CAF

Aquest model de gestié similar al EFQM, va ser creat especificament per les Administracions
Publiques, esta estructurat en 2 blocs, cadascun dels blocs amb una série de caixes 0 “box” que
identifiquen els principals aspectes que han de considerar-se a 1’ analisi de qualsevol
organitzacio. Aquests “box” o criteris de 1’1 al 5 es refereixen a les practiques de gestio de
’organitzacio o com el model CAF els defineix: “Agents facilitadors”. De les caixes 0 “box”
del criteri 6 al 9 es refereix als resultats desitjats. A continuacié s’enumeren els criteris. AEVAL
(2013).

Lideratge

Estratégia i planificacio

Persones

Aliances i Recursos

Processos

Resultats orientats als ciutadans
Resultats a les persones

Resultats en Responsabilitat Social
Resultats en Clau de Rendiment

©o~N>T W

1.2 Ambit i limits de la tesina

Donar compliment als objectius primer, segon, tercer i a I’objectiu secundari. La tesina té un
ambit territorial acotat a la regié de Catalunya, la investigacié esta acotada exclusivament als
ajuntaments de tots els municipis catalans (Administracié Local). Queden exclosos de 1’estudi,
govern autonomic, delegacions del govern estatal, diputacions, consells comarcals, patronats o
qualsevol altre entitat de caracter pablic que no sigui el propi ajuntament.

Els sistemes i models de gestio analitzats son exclusivament els que s’han determinat a I’apartat
1.1 del capitol 1.
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1.3 Estructura de la tesina.

L’estructura de la tesina es compon de vuit capitols que descriuré breument a continuacio.

En el capitol 1 denominat Introduccio, s’exposa el tema principal de la investigacio. Explico el
marc normatiu que regula I’AEVAL i que fa referéncia als MG utilitzats per les administracions
publiques. Es fa mencid als SG normalitzats més populars segons 1’ISO i es determina quins
d’aquests SG 0 MG son els que s’utilitzen o poden ser utilitzats per les corporacions locals, que
seran objecte d’aquest estudi. Es fa una breu descripcidé de cada SG i MG que utilitzarem a la
investigacio.

En un dels apartats s’acota I’ambit i els limits de la tesina, per poder establir uns objectius clars i
concrets. Es presenta I’estructura de la tesina que correspon a aquest apartat.

En el capitol 2, s’exposen els objectius d’aquest treball. Son tres objectius principals i un
objectiu secundari. Aquests ajudaran a no perdre de vista quina és la meta del treball.

En el capitol 3, titulat Marc Conceptual, s’exposen tots aquells coneixements teorics que al
llarg d’aquest temps he anat consolidant i que d’alguna manera fonamenten i capaciten poder
formalitzar aquesta tesina.

En el capitol 4, denominat Metodologia, s’exposa 1’origen i obtencié de la informacié de les
bases de dades publiques utilitzades per a la investigacié. Segueix amb una explicacio de la
plataforma web utilitzada per a I’obtencio de dades, i es fa una descripci6 detallada de com s’ha
confeccionat el quiestionari i de com s’analitzaran les dades obtingudes. A continuacié s’explica
quin ha estat el procediment de recollida de dades i com s’han avaluat i validat aquestes.

En el capitol 5, Analisis i discussio de resultats, es formalitza la part empirica del treball i es
dona resposta als objectius del treball. Segueix I’ordre i estructura que es presentava al
guestionari del capitol anterior.

En el capitol 6, Conclusions neixen a partir dels objectius, metodologia de treball, analisi i
discussio de resultats, sense perdre de vista els fonaments teorics de la matéria i exposats al
marc conceptual.

En el capitol 7, exposo breument linies futures d’investigacio i de continuitat de la investigacio.

En el capitol 8, dins I’estructura formal de la tesina, la Bibliografia s’ha tractat com un capitol a
banda.
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Capitol 2
Objectius







2. Objectius.

Dels analisis i cerques d’informacié que he fet dels sistemes i models de gestio aplicats a
I’Administracié Local, pot afirmar-se que aquest no és un camp ampliament estudiat. No
existeix evidéncia empirica de la implantacié de sistemes de gesti6 o models de gesti6 a
I’ Administracié Local catalana. Per aquest motiu aquesta investigacio — tesina determina els
seguents objectius:

Primer objectiu. Obtenir una fotografia descriptiva del grau d’implantacio dels sistemes i
models de gesti6 als ajuntaments de Catalunya.

Aquest és el principal objectiu de la tesina. A partir del desconeixement existent en relacié a la
implantaci6 dels sistemes o models de gestio, s’estableix com a prioritat, formular les qgiiestions
necessaries a tota la poblacié que geograficament dona abast aquest estudi, per obtenir uns
resultats, analitzar-los i poder representar-los descriptivament i aixi poder establir les
conclusions a les que arribi a partir dels analisis realitzats. Aquest objectiu es essencial per la
tesina.

Segon objectiu. Determinar i concloure si ha suposat un benefici la implantacié dels sistemes o
models de gestio.

Tercer objectiu. Determinar si ha suposat una dificultat la implantacio6 dels sistemes 0 models de
gestio.

El segon i tercer objectiu, s6n una part essencial de la investigacié. Es fara una presentacio
descriptiva de les dades sense efectuar hipotesis que seria objecte d’un projecte d’investigaciod
de més envergadura, i no és 1’objecte de la tesina. D’altre banda si que ens permet efectuar una
fotografia descriptiva de com ha beneficiat la implantaciéo d’un sistema o model de gestio als
ajuntaments estudiats i també ens permet efectuar una fotografia descriptiva de quines
dificultats s’han trobat els ajuntaments durant la implantacié d’un sistema o model de gestio.

Objectiu_secundari. Estudiar la possible existencia de patrons de comportament aplicant
estratificacions territorials o demografiques dels ajuntaments estudiats.

Aquest darrer objectiu, no és una part essencial de la tesina, per aquest motiu es treballara la
visualitzacié amb un mapa de Catalunya la implantacié dels sistemes o models de gestid i
comprovar si existeixen relacions territorials o demografiques amb aquesta implantacié de
manera descriptiva.

Aquests objectius s’han determinat a partir d’una reflexié de com donar resposta empirica a una
pregunta, de la que avui no es té evidencia cientifica, ni existeixen investigacions al respecte:
Quin és el grau d’implantacio dels sistemes i models de gesti6 als ajuntaments de Catalunya?.
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Capitol 3

Marc conceptual







3. Marc conceptual

3.1 Introduccié

El concepte de qualitat, inclou diferents preceptes en el seu plantejament, entre ells la satisfaccio
del client , la millora continua i la consideracid que el sistema s’ajusta a I’empresa.

L’enfocament actual del concepte qualitat des de la ISO 9000:2000 fins a la més actual I1SO
9000:2015, a I’apartat de termes i definicions 3.2.3 “part interessada” (AENOR, 2015c) o els
“stackholders” com explica en Ferguson et al. (2002), s’inclouen no només els treballadors,
clients (ciutadans) o proveidors, sind també els grups d’interés com altres administracions,
associacions i de I’entorn amb qui existeix una relacio. Aquests arguments son més propers a la
gestid de la qualitat. Es presenta un esquema adaptat per 1’ Administracié Local del concepte de
“qualitat” i dels “stackholders”:

ASSOCIACIONS

VEINS

SERVEIS MATERIALS

INDUSTRIA
SERVEIS
—~ PRODUCTES
TEIXIT COMERCIAL
FUNCICNARIZ DIPUTACIO
———GENERALITAT
LABORALS

CONSELL COMARCAL
FORA DE PLANTILLA

AREA METROPOLITANA DE BARCELONA

Font: Adaptacio propia de I’esquema presentat per Ferguson et al (2002)

Figura 3.1 Diagrama d’analisi dels “stackholders”

L’avaluacio al sector public s’identifica sistematicament a qualsevol esfor¢ de racionalitat i
reflexio, i sovint es confon amb técniques gerencials considerades afins, perod de naturalesa
diferent com pot ser el seguiment, control o auditoria com explica Merino et al., (2010).

L’evoluci6 de les organitzacions en el marc dels conceptes d’avaluaci6 i qualitat ve donant-se
des de fa segles, s’han produit molts canvis que han sotmeés a les organitzacions a un profund
estat de canvi i adaptacio als corrents evolutius tant de la qualitat com de 1’avaluacio.
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Evolucid de les organitzacid

Desenvolupament industrial Segles XVIII-XX
Desenvolupament dels serveis Anys 1965-2000

Organitzacions basades en la informacid Anys 1980 -2000
Nova organitzacio basada en el coneixement | Segle XXI?

Font: Abadia et al., (2009)

Taula 3.1 Evolucid de I’organitzacié al llarg dels dos darrers segles.

Existeix un gran numero de definicions per conceptes com qualitat o avaluacio, Merino et al.,
(2010) de ’AEVAL, fan una “proposta de definicio pel segle XXI d’avaluacio de les politiques
publiques”:

“L’avaluacié de politiques publiques es concep, aixi, com un procés institucional, que és
convenient adoptar en totes les fases del cicle d’intervencio publica, aplicant métodes
sistematics i rigorosos de recollida i andlisis d’informacio, amb I’émfasi posat en la
comprensio integral dels impactes, resultats, processos i teories de les intervencions publiques
en relacié amb els objectius tracats a fi de servir, tant a I’aprenentatge i a la millora gerencial
dels serveis publics, com Destratégia sobre decisions futures, fonamentant-se aquest procés
sobre el judici de valor de [’accié publica avaluada 0 basant-se en criteris establerts pels
principals actors implicats, amb la finalitat Gltima de servir a la ciutadania.”

Per qualitat la norma 1SO 9000 , (AENOR ,2015c) defineix el concepte de la seglient manera:

“Grau en el que un conjunt de caracteristiques (3.10.1) inherents d’un objecte (3.6.1) compleix
amb els requisits (3.6.4).”

A la mateixa norma també fa una breu explicacié conceptual:

“Una organitzacio orientada a la qualitat promou una cultura que dona com a resultat
comportaments, aptituds, activitats i processos per proporcionar valor mitjancant
[’acompliment de les necessitats i expectatives dels clients i altres parts interessades pertinents.

La qualitat dels productes i serveis d’una organitzacio esta determinada per la capacitat de
satisfer els clients, i pel procés previst i el no previst sobre les parts interessades pertinents.

La qualitat dels productes i serveis inclou no sols la seva funcié i acompliment previstos, sin
tambe el seu valor i el benefici per al client.”

3.2 Els Ajuntaments i la ciutadania

Els ajuntaments son 1’organitzacié ptublica més propera al ciutada. No és d’estranyar que a les
Administracions Locals els preocupi la qualitat amb que presten els seus serveis, la qualitat no
és una “moda”, és un estil de vida afirma Juanes et al., (2001). La percepcid general de la
ciutadania, no és satisfactoria amb 1’ Administracioé Publica Local, tot i que aquestes percepcions
0 aquesta afirmaci6 que faig prescindeix de evidencia cientifica o estudis de satisfaccid del
client, és la realitat que ens trobem, quan en entorns socials apareix el debat sobre la prestacid
d’algun servei que fan els ajuntaments.

La ciutadania és cada vegada més exigent amb la prestacié dels serveis. Quantes vegades hem
sentit dir “els meus impostos paguen el teu sou” 0 frases vario pintes en referéncia als impostos
i amb la qualitat que percep el ciutada del servei que rep de I’ Administracio, sense entrar en la
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part anecdotica de les frases. Tots els “actors” que participen en les relacions: ciutada —
ajuntament, tenen el deure de voler prestar un servei de qualitat.

Prestacio de
NEYE

Elaboraci6 propia

Figura 3.2 Relacié Administraci6 - Ciutadania

A les organitzacions privades el concepte “management” i el de qualitat (del producte o de la
prestacio del servei) esta interioritzat i ,com si d’un mirall es tractés, I’ Administracidé Publica fa
temps que importa i adapta al sector public els sistemes o0 models privats.

El que no es pot perdre de vista és que precisament el sector privat, és “privat” i el qualificatiu
de “puiblic” al sector public no és casual i t€ una rad de ser: 1’ orientacio a la prestacio de serveis
publics a la ciutadania en general.

Amb aquestes diferencies Gunn L., (1987) va identificar cinc posicions: [fragment del temari de cos
superior de I’administraci6 pablica T. 15 de I’Escola de I’ Administraci6é Phblica de Catalunya p.2-3]

1) L ’Administracio publica és totalment singular; la seva realitat és aliena a la del
sector privat. Hi ha quatre elements que confereixen especificitat a [’ambit en qué tenen
lloc els processos de gestié publica:

a) la substitucio del mercat com a mecanisme d’assignacio de recursos pel
procés politic,

b) el caracter de poders publics de les administracions pabligues,
¢) la naturalesa diferent dels processos de creaci6 de valor per part del sector
public,
d) la dificultat de la mesura del valor creat.
2) La gestio publica i la privada tenen una semblanca aparent (per exemple, hi ha
coincideéncies funcionals entre un directiu public i un de privat), pero hi ha diferéncies

rellevants que glestionen la utilitat de les técniques de gestié privada en el sector
public.

3) La gesti6 publica és un concepte integrador que aprofita les aportacions de la gestio
privada i desenvolupa els seus propis enfocaments i técniques alli on els problemes
publics siguin especifics.

4) Hi ha una convergéncia entre la gestio publica i la gestio privada: hi ha gestid, és a
dir, una manera comuna de gestionar les organitzacions encara que s hi barregin
aspectes publics i aspectes privats.
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5) La gesti6 publica és una manera menys eficient de la gestioé privada i, per tant, és
imperids traslladar els enfocaments, els models i les técniques de la gesti6 privada al
sector public.

3.3 Evoluci6 de la qualitat a I’Administracio Pablica

Des de fa anys, la tendéncia de la gestié publica moderna, passa per dissenyar models o
sistemes de valoracié per objectius / resultats per millorar els rendiments i la qualitat de la
prestacio dels serveis. La utilitzacié de técniques privades a I’ Administracio Ptblica ha suposat
el desenvolupament de la direccio6 estratégia com técnica directiva i lligat aquest un important
augment dels sistemes de control intern dels ens publics Garcia I., (2007).

L’evolucio de la qualitat a I’estat Espanyol:

ePrimer procés de modernitzacié administrativa

eLey 30/1992 de régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun

eSegon procés de modernitzacié de I'Administracié de I'Estat
eIntroduccié de gestid per objectius i conceptes del sector privat

1992 -1994
\
eReal Decreto 208/1996 pel que es regula els serveis d'informacié administrativa i atencié al
ciutada, coordinats pel Centre d'informacié Administrtiva
*Es creen les oficines d'atencio al ciutada OAC, es posen en marxa els llibres de queixes i
suggeriments (aquest ultim modificat pel REAL DECRETO 951/2005
J
N
ePosada en marxa de la finestreta Unica per les tres administracions.
*LOFAGE Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizaciéon y funcionamiento de la Administracién
General del Estado
_J
eIntegracid de les cambres de comerg a la finestreta Unica. )
eReal Decreto 1259/1999 pel que es regulen les Cartes de Serveis i els premis de qualitat.
*Origen del proces d'avaluacié externa i autoavaluacid de la qualitat dels serveis prestats, a
partir dels compromisos declarats. )
~N
ePublicacio del llibre: Libro Blanco para la Mejora de los servicios publicos"
J
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1999-2003

eEstudi de I'observatori per la Qualitat dels Serveis Publics AEVAL.

eAprovacié del "Plan Moderniza" proposat pel Ministeri d'Administracié Publica -MAP- pel
periode 2006- 2008
eAprovacid de I'EBEP- estatut basic del treballador public
eLlei d'accés electronic dels ciutadans als serveis publics

epla especial de mesures per I'AGE (Administracion General del Estado) i reforma de la
Administracid periferica

*Pla de modernitzacid tecnologica i simplificacié administrativa AGE
*Pla de mesures de promocid i transparéncia i participacio a I'AGE.
eCreacio de I'Observatori de la Qualitat dels Serveis Publics
eRedisseny i simplificacié de més de 300 tramits amb els ciutadans.
eCreacio de foros de debat per participar sobre I'activitat de I'AGE.
eXarxa d'oficines integrades (xarxa 060) amb CCAA i ajuntaments amb més de 2800 punts
d'informacio.
eAprovaci6 del Real Decreto 951/2005 s'estableix el marc general per la millora de la qualitat a
I'Administracié General de |'Estat

*1 de gener de 2007 creacid de I'AEVAL - Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios

\
eLey 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la informacidn publica y buen
gobierno (LTR)
J
\
eLey 19/2014, de 29 de diciembre de trasparencia, acceso a la informacién publica y buen
gobierno de Cataluiia
J

Elaboraci6 propia

Figura 3.3 Evoluci6 de la qualitat a 1’estat espanyol
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Les organitzacions locals, estan estructurades per seccions , serveis, departaments, direccions,
arees que configuren els organigrames de la propia organitzacid, cadascun fent el que sap fer
seguint els corrents Taylorians. Aquest tipus d’ organigrama fa que a I’Administracié Local, es
puguin crear ‘“recipients estancs” que desconeguin la missid global de I’organitzacié o la
prestacid del servei adequat a la ciutadania. Sense entrar en detall, sobre la relacié entre serveis /
departaments / arees, pot donar-se la circumstancia que uns tinguin uns objectius i que a petita
escala, donin per satisfactori I’atencid o prestacid que han donat al seu client “la persona
ciutadana”, pero si existis falta de comunicaci6 o de relacid inter departamental, pot ser que un
altre departament no pugui acabar de prestar el servei al ciutada de forma satisfactoria. Com a
consequéncia la no satisfaccié del ciutada afecta a 1’organitzacié en general i no a un
departament en particular.

Aquest és un altre motiu pel que fa anys les diferents capes de 1’ Administracio engeguen plans
de modernitzacio, ja sigui a nivell estatal, autonomic o per iniciativa local.

3.4 La modernitzacié de les Administracions Publiques.

La modernitzacié de les Administracions Publiques, també passa per implantar sistemes o
models de gestio existents al “mercat”. Aquests sistemes o models no deixen de ser més que
unes meres eines que han d’ajudar en el procés de modernitzacio de I’entitat.

Els ajuntaments disposen al seu abast de diversos sistemes i models. Els primers, els sistemes de
gesti6 estandarditzats o normalitzats, estan molt estesos entre les organitzacions privades, entre
ells tenim els de la familia ISO 9000 sistemes de gestio de qualitat, els de la familia 14000
sistemes de gestio medi ambiental, els de seguretat i salut laboral SSL amb la OHSAS 18001 i
els de la familia ISO 50000 de gesti6 de I’energia.t

D’altra banda trobem els models de gestid cap a I’excel-lencia com ’EFQM — European
Foundation for Qualilty Management utilitzat sobretot per organitzacions privades i menys estés
a les organitzacions publiques.

L’EIPA, Institut Europeu de 1’ Administracié Publica ha desenvolupat i promou la utilitzacié del
model CAF Common Assesment Framework. Aquest model s’inspira amb el model EFQM.

Un altre model desenvolupat en aquest cas per ’AEVAL, és el model EVAM — Evaluacion ,
aprendizaje y mejora. Si bé es fa esmena en aquest apartat del model EVAM, aquest no sera
objecte de ’estudi durant la tesina, com ja he comentat anteriorment. En qualsevol cas es
deixara un apartat obert durant el disseny del qlestionari, per si es donés el cas que algun ens
local disposa d’aquest o altre sistema 0 model de gestio de la qualitat.

Un model que te certa popularitat entre els ajuntaments, com podria ser el sistema de gesti6 ISO
9001, és la Carta de Serveis.

! S’enumeren els Sistemes de Gesti6 (SG) que s’investigaran al llarg de la tesina.
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4. Metodologia

4.1 Introduccio

A partir de la consulta de les bases de dades publiques i el marc conceptual utilitzat durant la
redaccio de la tesina, s’ha pogut dissenyar un qiiestionari (veure annex 1), que s’utilitzara per a
I’obtencio de dades i posterior analisi.

Per aquest motiu aquest capitol consta de quatre apartats, inclos aquest, que tenen com a missio
introduir-nos en la metodologia utilitzada. En el segon descriuré les bases de dades utilitzades
per obtenir la informacié necessaria dels ajuntaments de Catalunya. En el tercer apartat,
descriuré com s’ha dissenyat el qiiestionari i la plataforma utilitzada per a I’enviament del
mateix. En el quart apartat descriuré, el tractament de les dades recollides i validacié per al seu
posterior analisi.

4.2 Bases de dades i origen dels arxius utilitzats

La mostra seleccionada per a aquest estudi son els 948 municipis de Catalunya. Aixo fa que
I’obtencid d’informacié en relacio als municipis sigui basica. S’utilitza la informaci6 obtinguda
a la plana web del municat.cat , on es procedeix a la descarrega dels arxius que fan referéncia
als 948 municipis, als 42 consells comarcals i a les 4 diputacions. Les dades utilitzades estan
actualitzades des de 1’ 11 d’abril de 2016 pels ajuntaments ; 13 de maig de 2016 pels Consells
Comarcals i per les Diputacions.

Les variables / dades utilitzades de la base de dades d’ajuntaments son les que s’indiquen a la
taula (4.1).

CODIENS Codi de I’ens ; no s’ha variat s’utilitza la del Municat.

NOMENS Nom de I’ens / ajuntament

ADRECA Adrega ; carrer i numero de I’ajuntament

MUNICIPI Nom del municipi

TELEFON Teléfon d’informaci6 / atencio al ciutada
PARTITPOL | Partit politic que governa (a data 11/4/2016)
COMARCA | Comarca on es ubicat I’ajuntament

CODCOMARCA | Codi comarca ; no s’ha variat s’utilitza la del Municat.

PROVINCIA | Nom de la provincia on es ubicat 1’ajuntament
CODIPROV | Codi provincia ; no s’ha variat s’utilitza la del Municat.

CAPICOM Indica si el municipi es capital de comarca (S/N)

CENS Nombre d’habitants censats a I’ajuntament (a data 11/4/2016)
E_MAIL Adrega de correu electronic de I’ajuntament
WEB La plana web de 1’ajuntament

Taula 4.1 Relacié de dades utilitzades per a1’ obtencio6 de la informaci6é — ajuntaments
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A la seguent taula (4.2) es recullen les dades de les comarques.

CODIENS Codi de I’ens comarcal ; no ha canviat s’utilitza la del Municat.
NOMENS Nom de I’ens comarcal
ADRECA Adrega ; carrer i numero del Consell Comarcal
MUNICIPI Nom del municipi
TELEFON Teléfon d’informacié / atenci6 al ciutada
PARTITPOL | Partit politic que governa (a data 13/5/2016)
COMARCA |Comarca
CODCOMARCA | Codi comarca ; no s’ha canviat s’utilitza la del Municat.
PROVINCIA | Nom de la provincia on és ubicat el Consell Comarcal
CODIPROV Codi provincia ; no s’ha canviat s’utilitza la del Municat.

CENS Nombre d’habitants censats a la Comarca (a data 11/4/2016)
E_MAIL Adreca de correu electronic del Consell Comarcal
WEB La plana web del Consell Comarcal

Taula 4.2 Relacio de dades utilitzades per a 1’ obtenci6 de la informacié — Consells Comarcals

A la segiient taula (4.3) es recullen les dades de les Diputacions.

CODIENS Codi de la Diputacio ; no s’ha canviat t s’utilitza la del Municat.
NOMENS Nom de la Diputacio; Serveix per identificar la Diputacio
ADRECA Adrega ; carrer i numero de la seu de la Diputacio
MUNICIPI Nom del municipi de ’emplagament de la Diputacio
TELEFON Teléfon d’informaci6 / atenci6 al ciutada

PARTITPOL | Partit politic que governa (a data 13/5/2016)

COMARCA | Comarca on es troba la seu de la Diputacid

CODCOMARCA | Codi comarca ; no s’ha canviat s’utilitza la del Municat.
PROVINCIA | Nom de la provincia on es ubicada la Diputacio
CODIPROV | Codi provincia ; no s’ha canviat s’utilitza la del Municat.

CENS Nombre d’habitants censats a la Provincia (a data 11/4/2016)
E_MAIL Adreca de correu electronic de la Diputacio
WEB La plana web de la Diputacio

Taula 4.3 Relaci6 de dades utilitzades per a I’ obtenci6 de la informacio — Diputacions

També s’han utilitzat les dades economiques que fan referéncia al producte interior brut en
endavant PIB, per comarques. Dades descarregades de I’Institut d’Estadistica de Catalunya en
endavant IdesCat, aquestes dades actualitzades 1’any 2010.

-38-



4.3 Disseny del questionari i plataforma utilitzada per a la recollida de dades

Per a D’obtencid de les dades que analitzarem en el capitol 5 inicialment es va dissenyar un
questionari que aniria dirigit als 948 ajuntaments de tota Catalunya via correu electronic,
acompanyat d’una carta de presentaci6. Abans de tractar el disseny de 1’enquesta, tractaré el
sistema escollit per la recollida de les dades dels ajuntaments.

Com comentava al paragraf anterior, inicialment es va pensar amb una enquesta digitalitzada en
format .doc o .pdf, i que la persona enquestada, omplis, desés, i I’enviés per correu electronic.
Aquestes passes obliguen a la persona que respon a “desar” un arxiu, editar-lo... Per aconseguir
la maxima taxa de resposta, era necessari utilitzar una metodologia més senzilla i que
simplifiqués els passos a la persona que respondria. A partir de les recomanacions fetes per
alguns Doctors del Departament d’Organitzacié d’Empreses de I’EPSEB vaig utilitzar una
plataforma web on es podien realitzar enquestes online. La plataforma es denomina Survey
Monkey, la idea inicial no va variar gaire, s’enviaria un correu electronic massiu a tota la
poblacid, els 948 ajuntaments, pero la recollida de dades es va simplificar moltissim. La persona
que rep I’enquesta només hauria d’accedir a un enllag web i respondre les qiiestions plantejades.
Aquesta metodologia centrada en aquest instrument d’informacié i comunicaci6 la comenta i la
proposa Alvira F., (2011).

El correu electronic que s’enviaria a tota la poblacid anava acompanyat d’una presentacio i
petici6 de qué la persona que rebés el correu electronic fes la tramesa a la persona adequada per
emplenar online I’enquesta.

4.3.1. Plataforma web per a la recollida de dades

La plataforma web Survey Monkey en endavant SMY, ofereix diferents tipus d’accés: des del
pla basic, plus, gold i platinum. El primer és d’accés lliure perd amb limitacions en el nombre
de respostes que pots rebre, un maxim de 100, també en el nombre de preguntes que es poden
fer, un maxim de 10 i té limitacions amb les funcions de disseny del questionari. Per aquest
motiu s’opta per escollir un pla superior (plus) que és de pagament.

A la plataforma es poden fer algunes restriccions i obtenir alguna informacié que permet validar
I’enquesta.

Es va limitar a qué només es pogués respondre una enquesta per ordinador, per aconseguir aixo
s’identifica la adreca IP des de I’emplagcament on s’esta omplint el qiiestionari. Aquesta adreca
IP gueda desada juntament amb les dades obtingudes. | en cas de voler fer un nou accés per
omplir I’enquesta la plataforma rebutja a I’usuari.

El pla d’accés a la plataforma SMY, va permetre que inclogués encapcalament (imatge),
augmentar el nombre de preguntes a il-limitades, en el nostre cas 27, amb el pla basic es limita a
10 preguntes, incloure alguna “condicid” de programacio p.e. si respons A =» vés a C 0 si
respons B =» vés a D i permet fins a 1000 respostes, mentre en el pla basic es limita a 100
respostes.

Pel que fa a la descarrega de dades, el SMY permet la descarrega de les dades en format
editable .xls i altres per al tractament estadistic de les dades. A banda la mateixa plataforma, et
fa uns analisis i grafiques amb les dades obtingudes, amb unes operacions basiques d’estadistica
descriptiva, no aprofitables per diversos motius: Dades sense validar , variables alfa numériques
sense transformar a numeriques, etc.
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4.3.2. Disseny del giiestionari i metodologia d’analisi.

El disseny d’aquest qiiestionari, és una tasca complexa si es volen aconseguir els principals
objectius, que cerquem:

- Obtenir les dades necessaries per a la investigacio.
- Les dades s’han de poder tractar i posteriorment analitzar.
- Maximitzar les respostes de la poblacio (ajuntaments).

Grups de Nombre de Codi de les Nombre de
preguntes preguntes preguntes preguntes
obligatories

Generals 1 1 1(1)
Sistemes de Gesti6
normalitzat 14 2als 1
Sistemes Integrats de
Gestié 1 16 1(16)
Models de Gestié

10 17a26 1(17)
Implantaci6 futura de
SG 0 MG. 1 27 1(27)

Taula 4.4 Estructura del qliestionari

De cada grup descriure per cada questio les segiients dades: la tipologia de questié, com es fara
la validacio de les dades i I’analisi d’aquestes.

S’adjunta copia del qiliestionari a I’annex 1.

El primer grup de qiiestio unica “general”.
Questi6 1: Nom de la persona enquestada ; Nom de I’ajuntament ; Correu electronic

Tipus de giestid

Es tracta d’una pregunta del tipus obert. Té com a objectiu recollir la informaci6 basica de la
persona i ajuntament que respon el gliestionari: nom ; correu electronic i nom de I’ajuntament.

Aquesta informaci6 és utilitzada per fer la revisié i validacié de les dades, sense aquesta
informaci6 contrastada no es dona per valida I’enquesta: Nom de la persona ; El correu
electronic a de pertanyer a 1’organitzacio, no es donen per valides adreces de correu electronic
que no corresponguin a I’organitzacié ; Nom de 1’ajuntament que ha de correspondre amb el
domini del correu electronic, en cas contrari, no es déna per valid, el questionari. Només
s’exceptua d’aquesta darrera condicio, als consells comarcals, que presten serveis als
ajuntaments.

Fase Validacié

Per a la validacio de les dades de la qiiestio 1 informaci6 basica dels ajuntaments (nom), s’ha
seleccionat el fitxer “base de dades dels ajuntaments de Catalunya” obtingut per la plataforma
de Municat.cat , la validaci6 es fa manualment, cerca per nom de I’ajuntament i marcatge
manual per controlar quines entitats han respos.

En cas de duplicitat de respostes, es fan les segiients comprovacions: que no sigui la mateixa
persona ; gque els qliestionaris s’hagin completat ; que la informaci6 facilitada és igual o en Si en
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algun dels qestionaris es facilita nova informacid. En aquest darrer cas, es comprova que les
respostes no han estat aleatories i tenen correspondéncia.

Analisi de dades

L’analisi de dades d’aquesta qiiestio serveix per analitzar la taxa de resposta que hem obtingut,
durant el periode que es van admetre respostes. Permet revisar les respostes valides, les no
valides i les repetides.

Segon grup de qgiiestions, “sistemes de gestio normalitzats”.

El segon bloc recull la informaci6 que fa referéncia als sistemes de gestié normalitzats escollits
per aquest estudi, aquest bloc de preguntes ens permet con¢ixer el grau d’implantacié de SG
normalitzats als ajuntaments. L’estructura del bloc 2 es representa a la figura 4.1, aquest
esquema esta dissenyat de manera ordenada, les questions es respondran seguint un ordre
preestablert per tipologia de sistema de gestid. Cada SG tindra el mateix nivell de preguntes, el
mateix format i les mateixes condicions de resposta, d’aquesta manera no es generen dubtes i es
minimitzen els errors.
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Figura 4.1 Estructura questionari grup 2
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Questid 2: Teniu implantat algun dels sistemes de gesti6 al vostre Ajuntament?
Tipus de guestid

Per als quatre SG normalitzats (ISO 9001 — ISO 14001 — OHSAS 18001 i ISO 50001), la
pregunta és tancada, del tipus dicotdmica, admetent-se dos tipus de respostes mutuament
excloents. S’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio, al ser informacid
essencial per a aquesta tesina.

Fase Validacio

La validacio6 de les dades és automatica , al només admetre’s una resposta per SG normalitzat,
no poden existir duplicitats de resposta. Es comprova que hi hagi “consisténcia” entre les
respostes donades a la questio 2 i les seguents qlestions de caracter obligatdries o no
obligatories.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes és fara mitjangant: analisi estadistic descriptiu ajudat d’un
diagrama circular per sectors, on indicaré els percentatges dels ajuntaments que disposen de
cadascun dels SG normalitzats respecte a la resta d’ajuntaments.

Questid 3: Indiqueu la data de la primera i Ultima certificacio del sistema de gestio.

Tipus de giestid

Per als quatre SG normalitzats, la pregunta es tancada del tipus politdbmica de resposta Unica,
per a cada un dels SG normalitzats es pregunta per la data de la primera certificacid i per
I’altima certificacio. No s’estableix com obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio, al no tractar-
se d’informaci6 essencial per a aquesta tesina.

Fase Validacio

Aquesta pregunta s’ha plantejat pel control i validacidé de la qliesti6 2. També serveix per
comprovar i validar si I’ajuntament esta certificat en el SG normalitzat que correspongui. En cas
que el certificat no sigui vigent i la persona hagi respost que disposa del SG normalitzat, aquest
s’exclou al considerar que no €s vigent. Si no es respon, s’ha considerat que és vigent per a
I’interés de ’estudi.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes €s fara mitjangant revisio de les dates que s’hagin inclos per
part de les persones que responen el qiiestionari.

Quiestio 4/ 7/10/ 13: En cas de tenir implantada la 1SO 9001 / ISO 14001 / OHSAS 18001
/ 1SO 50001, quins van ser els motius?

Tipus de giestid

Per als quatre SG normalitzats, la pregunta és oberta, per a cada un dels SG normalitzats es
permet que la persona indiqui el o els motius principals que van dur a 1’organitzacio la
implantaci6 del SG normalitzat. No s’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio,
per les limitacions del programari, de condicionar i vinclar les questions plantejades. La
informacié es considera essencial per a la tesina.
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Fase Validacié

Aquesta pregunta es valida llegint cadascuna de les respostes que han donat les persones que
han respos la quiestié i comprovant que les respostes estan associades a la pregunta plantejada.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes és fara mitjangant revisio de cadascuna de les preguntes
obertes, i agrupant-les per tematica. Aplicat aquest primer filtre de tractament de dades, es
procedeix a 1’analisi estadistic descriptiu ajudat d’un diagrama circular per sectors, on indicaré
els percentatges que corresponen a cada tematica d’implantacio, per establir les tendéncies dels
ajuntaments i poder explicar els motius pels quals es va implantar el SG normalitzat.

Questio 5/8/11/14: En cas de tenir implantada la 1SO 9001 / ISO 14001 / OHSAS 18001
/ 1SO 50001, podeu indicar quin grau de benefici ha representat.

Tipus de guestié

Per als quatre SG normalitzats, la pregunta és mixta, la part tancada politomica i de resposta
unica. S’utilitza com a recurs una escala Likert per valorar el grau de benefici que ha representat
la implantacio del SG, s’estableixen cinc possibles estats per determinar el grau de benefici.
L’escala passa per: CAP — BAIX — MIG — ELEVAT — MOLT ELEVAT. I la part oberta, que
admet que la persona pugui indicar altres motius que han representat un benefici per a
’organitzacio.

No s’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestid, per les limitacions del
programari, de condicionar i vinclar les giestions plantejades. La informacié es considera
essencial per a la tesina.

Fase Validacio

Aquesta pregunta és valida llegint cadascuna de les respostes que han donat les persones que
han respost la pregunta i comprovant que les respostes estan associades a la pregunta plantejada.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjancant analisi estadistic descriptiu. La primera
operaci6 consistira en la revisié de cadascuna de les preguntes tancades de 1’escala Likert, on es
procedira a transformar les dades alfanumeériques a numériques amb la segiient correspondéncia:

Dades Dades
alfanumeriques numeriques
CAP 1
BAIX 2
MIG 3
ELEVAT 4
MOLT ELEVAT 5

Taula 4.5 Escala de valors transformat a dades numeriques

Seguidament es fara el recompte i sumatori de les respostes donades per cada variable. Es
realitzara el calcul percentual per cada variable de les diferents preguntes segons 1’escala Likert,
també es calcula la mitjana dels totals de cada variable una vegada sumats i per cada questio.
Aquesta mitjana es pot mesurar i comparar amb ’escala de valor establerta entre 11 5.

La representacio grafica es fara mitjancant un diagrama de barres per sectors horitzontals amb
escala de colors en funci6 de la variable (segons llegenda).
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Pel que fa a la part oberta de la pregunta, les dades es tractaran agrupant-les per tematica de
resposta. Aplicat aquest primer filtre de tractament de dades, es procedira a [’analisi
d’estadistica descriptiva ajudat d’un diagrama circular per sectors, on indicaré els percentatges
que corresponen a cada benefici exposat pels organismes que hagin respost aquesta qiestio.

Les preguntes plantejades per a cada sistema de gestio:

ISO 9001:

Millorar la transparencia de I'Ajuntament.

Millorar la distribucié de tasques entre el personal de I'Ajuntament.
Millora de la comunicacio interna.

Disminucio de procediments interns.

Disminucio de despeses externes.

Disminuir els temps de resposta a la ciutadania.

Altres (especificar).

ISO 14001:

Millorar la compra "verda™ de productes a I'Ajuntament.

Millorar la imatge de I'Ajuntament envers el Medi Ambient.
Millorar la gestio per la recollida dels residus externs i/o interns.
Disminuci6 dels consumibles (paper , material d'oficina, obra...).
Disminucio de despeses en el contracte de neteja d'edificis.
Disminuir de despeses en el contracte de recollida de residus.
Altres (especificar).

OHSAS 18001:

Disminuir I'accidentabilitat del personal amb i sense baixa.
Millorar I'aplicacié dels procediments en prevencio de riscos laborals.
Millorar la formaci6 del personal en prevencid de riscos laborals.
Millorar i controlar la coordinacid d'activitats empresarials.
Millorar la vigilancia de la salut del personal.

Millorar la utilitzaci6 dels equips de proteccid individual per part del personal.

Altres (especificar).
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ISO 50001:

Reduccid dels consums i de la despesa d'energia.

Reducci6 d'emissions CO2 a I'atmosfera.

Millora i reducci6 de despesa en els termes "fix" dels contractes de subministrament d'energia.
Millora i actualitzacié de les instal-lacions dels edificis i de la via publica.

Reducci¢ del temps de control per la gestio de les factures d'energia.

Millorar el sistema d'alerta per consums irregulars.

Altres (especificar).

Questio 6 /9/ 12/ 15: En cas de tenir implantada la 1ISO 9001 / 1SO 14001 / OHSAS 18001
/ 1SO 50001, podeu indicar quin grau de dificultat ha representat.

Tipus de guestié

Per als quatre SG normalitzats, la pregunta és mixta, la part tancada politomica i de resposta
unica, s’utilitza com a recurs una escala Likert per valorar el grau de dificultat que ha
representat, s’estableixen cinc possibles estats per determinar el grau de dificultat. L’escala
passa per: CAP — BAIX — MIG — ELEVAT — MOLT ELEVAT. | la part oberta, que admet que
la persona pugui indicar altres motius que han representat una dificultat per I’organitzacio.

No s’estableix com obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio, per les limitacions del programari,
de condicionar i vinclar les qliestions plantejades. La informacio es considera essencial per a la
tesina.

Fase Validacio

Aguesta pregunta es valida llegint cadascuna de les respostes que han donat les persones que
han respos la pregunta i comprovant que les respostes estan associades a la pregunta plantejada.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjangant analisi estadistic descriptiu. La primera
operacid consistira en la revisié de cadascuna de les preguntes tancades de 1’escala Likert, on es
procedira a transformar les dades alfanumeériques a numériques amb la segiient correspondéncia:

Dades Dades
alfanumeriques numeériques
CAP 1
BAIX 2
MIG 3
ELEVAT 4
MOLT ELEVAT 5

Taula 4.5 Escala de valors transformat a dades numeriques

Seguidament es fara el recompte i sumatori de les respostes donades per cada variable. Es
realitzara el calcul percentual per a cada variable de les diferents preguntes segons 1’escala
Likert, també es calcula la mitjana dels totals de cada variable una vegada sumats. Per a cada
qiiestid, aquesta mitjana es pot mesurar i comparar amb 1’escala de valor establerta entre 11 5.

La representacio grafica es fara mitjancant un diagrama de barres per sectors horitzontals, amb
escala de colors, en funcid de la variable (segons llegenda).
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Pel que fa a la part oberta de la pregunta, les dades es tractaran agrupant-les per tematica de
resposta. Aplicat aquest primer filtre de tractament de dades, es procedira a 1’analisi estadistic
descriptiu ajudat d’un diagrama circular per sectors. Aquests associaran el color al conjunt de
dades agrupades per tipus de respostes de les diferents preguntes on indicaré els percentatges
gue corresponen a cada dificultat exposada pels organismes que hagin respost aquesta questio.

Les preguntes plantejades per cada sistema de gestio:

ISO 9001 — 1SO 14001 — OHSAS 18001 — 1SO 50001

Resisténcia al canvi per part del personal.

No disposar d'experiencia previa en sistemes de gestio.

Falta d'implicacié per part de I'alta direccio.

Falta d'implicacié per part del personal.

Falta de participacio del comité d'empresa o junta de personal.
Manca de recursos.

Altres (especificar).

El tercer grup de qlestions “sistemes integrats de gestio”.

Qiiestié 16: En el cas que la seva organitzacié disposi d’un Sistema Integrat de Gestio,
indiqui quins Sistemes de Gesti6 estan integrats.

Tipus de giestid

Pel que fa a la pregunta de sistema integrat de gestio en endavant SIG, aquesta és tancada, del
tipus politomica, de resposta multiple. No s’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta
questio, al considerar-se que la informacio no és essencial per als objectius de la tesina.

Fase Validacio

Per la validaci6 de les dades, cal comprovar els SG que afirmen que estan integrats a la resposta
i de quins SG disposa I’organitzacié i si aquests concorden. Es comprova que hi hagi
“consisténcia” entre les respostes donades a la qiiestio 2. Si a la resposta del SIG apareix algun
SG marcat pero aquest no apareix seleccionat a la guestié 2, la pregunta es considera no valida.
Si a la resposta del SIG només apareix un SG marcat i aquest coincideix o no amb un SG marcat
a la questio 2, la resposta es considera no valida. La guiestio és de caracter no obligatori.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjangant analisi estadistic descriptiu ajudat d’un
diagrama de barres per sectors, on indicaré els percentatges dels ajuntaments que disposen de
cadascun dels SIG amb les diferents combinacions que es poden donar.
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El quart grup de qiiestions “models de gestio”.

El quart bloc recull la informacié que fa referencia als models de gestio escollits per a aquest
estudi, aquest bloc de preguntes ens permet conéixer el grau d’implantacié de models de gestid
als ajuntaments. L’estructura del bloc 4 es representa a la figura 4.2. Aquesta s’ha dissenyat de
manera ordenada on les qlestions es respondran seguint un ordre preestablert per tipologia de
model de gestié i tindran el mateix nivell de preguntes, el mateix format i les mateixes
condicions de resposta per cada model de gestid. D’aquesta manera no es generen dubtes i es
minimitzen errors.
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Figura 4.2 Estructura questionari bloc 4

Questi6 17: Teniu implantat algun dels seglients models de gesti6 al vostre Ajuntament?

Tipus de glestid

Per als tres models de gesti6 (carta de serveis , EFQM , CAF), la pregunta és tancada, del tipus
dicotomica, admetent-se dos tipus de respostes mutuament excloents. S’estableix com
obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio, al ser informacio essencial per a aquesta tesina.

Fase Validacio

La validacio de les dades és automatica. Al només admetre’s una resposta per model de gestio,
no poden existir duplicitats de resposta. Es comprova que hi hagi “consisténcia” entre les
respostes donades a la questio 17 i les seglients questions de caracter obligatories 0 no
obligatories.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjangant analisi estadistic descriptiu ajudat d’un
diagrama circular per sectors, on indicaré els percentatges dels ajuntaments que disposen de
cadascun dels models de gestio respecte la resta d’ajuntaments.
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Questio 18 / 21 / 24: En cas de tenir implantada la Carta de Serveis / EFQM / CAF, quins
van ser els motius?

Tipus de giestio

Per als quatre SG normalitzats, la pregunta és oberta. Per cada un dels models de gestio es
permet que la persona indiqui el o els motius principals que van dur a I’organitzacid a implantar
el model de gestio. No s’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio, per les
limitacions del programari de condicionar i vinclar les questions plantejades. La informacio es
considera essencial per a la tesina.

Fase Validacié

Aguesta pregunta es valida llegint cadascuna de les respostes que han donat les persones que
han respos la pregunta i comprovant que les respostes estan associades a la pregunta plantejada.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjancant revisié de cadascuna de les preguntes
obertes, i agrupant-les per tematica. Aplicat aquest primer filtre de tractament de dades, es
procedeix a I’analisi estadistic descriptiu ajudat d’un diagrama circular per sectors, on indicaré
els percentatges que corresponen a cada tematica d’implantacid, per establir les tendeéncies dels
ajuntaments i poder explicar els motius pels quals es va implantar el model de gestio.

Questi6 19/ 22 / 25: En cas de tenir implantada la carta de serveis / EFQM / CAF, podeu
indicar quin grau de benefici ha representat.

Tipus de guestié

Per als tres models de gestio, la pregunta és mixta i la part tancada politdmica i de resposta
unica. S’utilitza com a recurs una escala Likert per valorar el grau de benefici que ha
representat. S’estableixen cinc possibles estats per determinar el grau de benefici. L escala passa
per: CAP — BAIX — MIG — ELEVAT — MOLT ELEVAT. La part oberta admet que la persona
pugui indicar altres motius que han representat un benefici per a 1’organitzacio.

No s’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestid, per les limitacions del
programari, de condicionar i vinclar les qlestions plantejades. La informacié es considera
essencial per a la tesina.

Fase Validacio

Aguesta pregunta es valida llegint cadascuna de les respostes que han donat les persones que
han respos la pregunta i comprovant que les respostes estan associades a la pregunta plantejada.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjancant analisi estadistic descriptiu. La primera
operacid consistira en la revisid de cadascuna de les preguntes tancades de ’escala Likert on es
procedira a transformar les dades alfanumeériques a numériques amb la segiient correspondéncia:

Dades Dades
alfanumerigues numeriques
CAP 1
BAIX 2
MIG 3
ELEVAT 4
MOLT ELEVAT 5

Taula 4.5 Escala de valors transformat a dades numeériques
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Seguidament es fara el recompte i sumatori de les respostes donades per a cada variable. Es
realitzara el calcul percentual per a cada variable de les diferents preguntes segons 1’escala
Likert, també es calcula la mitjana dels totals de cada variable. Una vegada sumats i per cada
qiiestio, aquesta mitjana es pot mesurar i comparar amb 1’escala de valor establerta entre 11i 5.

La representacio grafica es fara mitjancant un diagrama de barres per sectors horitzontals, amb
escala de colors, en funcié de la variable (segons llegenda).

Pel que fa a la part oberta de la pregunta, les dades es tractaran agrupant-les per tematica de
resposta. Aplicat aquest primer filtre de tractament de dades, es procedira a I’analisi estadistic
descriptiu ajudat d’un diagrama circular per sectors, on indicaré els percentatges que
corresponen a cada benefici exposat pels organismes que hagin respds aquesta quiestid.

Les preguntes plantejades per cada model de gestid:

Carta de serveis:

Millorar la transparéncia de I'Ajuntament.

Millorar i definir els serveis que presta I'Ajuntament a la ciutadania.
Millorar els canals de comunicacio.

Definicid dels indicadors que permeten avaluar la qualitat.
Disminuir els temps de resposta a la ciutadania.

Altres (especificar).

EFQM - CAF:

Millorar la transparéncia de I'Ajuntament.

Millorar la distribucié de tasques entre el personal de I'Ajuntament.
Millora de la comunicacio interna.

Disminuci6 de procediments interns.

Disminucio de despeses externes.

Disminuir els temps de resposta a la ciutadania.

Altres (especificar).

Quiestid 20 / 23 / 26: En cas de tenir implantada la carta de serveis / EFQM / CAF, podeu
indicar quin grau de dificultat ha representat.

Tipus de giestid

Per als tres models de gestid, la pregunta és mixta, la part tancada politdomica i de resposta
unica. S’utilitza com a recurs una escala Likert per valorar el grau de dificultat que ha
representat i s’estableixen cinc possibles estats per determinar el grau de dificultat. L’escala
passa per: CAP — BAIX — MIG — ELEVAT — MOLT ELEVAT. | la part oberta, que admet que
la persona pugui indicar altres motius que han representat una dificultat per a 1’organitzacio.

No s’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestid, per les limitacions del
programari, de condicionar i vinclar les questions plantejades. La informacié es considera
essencial per a la tesina.
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Fase Validacié

Agquesta pregunta es valida llegint cadascuna de les respostes que han donat les persones que
han respost la pregunta i comprovant que les respostes estan associades a la pregunta
plantejada.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjangant analisi estadistic descriptiu. La primera
operacid consistira en la revisid de cadascuna de les preguntes tancades de I’escala Likert on es
procedira a transformar les dades alfanumériques a numeriques amb la seglient correspondéncia:

Dades Dades
alfanumériques numeriques
CAP 1
BAIX 2

MIG 3
ELEVAT 4
MOLT ELEVAT 5

Taula 4.5 Escala de valors transformat a dades numeériques

Seguidament es fara el recompte i sumatori de les respostes donades per a cada variable. Es
realitzara el calcul percentual per a cada variable de les diferents preguntes segons I’escala
Likert. També es calcula la mitjana dels totals de cada variable. Una vegada sumats i per a cada
qiiestid, aquesta mitjana es pot mesurar i comparar amb 1’escala de valor establerta entre 11 5.

La representacio grafica es fara mitjancant un diagrama de barres per sectors horitzontals, amb
escala de colors, en funcié de la variable (segons llegenda).

Pel que fa a la part oberta de la pregunta, les dades es tractaran agrupant-les per tematica de
resposta. Aplicat aquest primer filtre de tractament de dades, es procedira a 1’analisi estadistic
descriptiu ajudat d’un diagrama circular per sectors. Aquests associaran el color al conjunt de
dades agrupades per tipus de respostes de les diferents preguntes, on indicaré els percentatges
gue corresponen a cada dificultat exposada pels organismes que hagin respost aquesta qliestid.

Les preguntes plantejades per a cada model:

Carta de serveis — EFOM - CAF:

Resisténcia al canvi per part del personal.

No disposar d'experiencia previa en redaccio6 de cartes de servei.
Falta d'implicacio per part de I'alta direccio.

Falta d'implicacio per part del personal.

Falta de participacio del comité d'empresa o junta de personal.
Manca de recursos.

Altres (especificar).
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El cinque grup de giiestié unica “Implantacio futura de SG o MG”

Questid 27: Quins dels seglients sistemes 0 models de gestid té previst implantar el vostre
Ajuntament.

Tipus de giestio

En aquest cas per les set opcions que es presenten (sistemes i models de gestid), la pregunta es
planteja tancada, del tipus dicotomica, admetent-se dos tipus de respostes mutuament excloents.
S’estableix com a obligatoria la resposta d’aquesta qiiestio, al ser informacié essencial per a
aguesta tesina.

Fase Validacié

La validacio de les dades és automatica. Al només admetre’s una resposta per a cada sistema o
model, no poden existir duplicitats de resposta. Es comprova que hi hagi “consisténcia” entre
les respostes donades i els models o sistemes existents a I’organitzacio.

Analisi de dades

L’analisi de les dades obtingudes es fara mitjangant analisi estadistic descriptiu ajudat d’un
diagrama circular per sectors, on indicaré per a cada sistema de gestié normalitzat i per a cada
model de gestid, en forma de valor percentual, els ajuntaments que tenen previst implantar
aquest SG o MG respecte els que no tenen previst fer-ho.

4.4 Recollida i validacio de dades

La recollida de dades s’acota entre el passat dia 6 de juny de 2016 i el 24 de juny de 2016,
I’autor va acotar aquest temps previ a les vacances d’estiu i posterior a vacances de Setmana
Santa, en un interval mitja. La durada de dies per a la recollida de dades amb aquest tipus de
tecnologia utilitzada per al qiiestionari es determinada per I’autor de la tesina. No es té
constancia de limits temporals recomanats per aquest tipus de qliestionaris per plataforma web i
es perllongara fins al dia 20 de juliol de 2016 (dia de tancament del questionari via SVY) per
possibles respostes aillades que arribessin fora de termini (24 de juny de 2016), perd que fossin
d’interés per al contingut del treball i alhora per maximitzar la taxa de resposta.

4.4.1. Procediment per la recollida de dades

El passat 12 de juny de 2016 es va procedir a enviar un correu electronic als 948 ajuntaments
amb una breu presentacio i ’enllag del qiiestionari. S’adjunta copia dels correus electronics
enviats a tots els ajuntaments veure a I’annex 2.

Als ajuntaments de Ciutadilla , Figueres , Les Presses , Torredembarra i Viladesens, no es
disposava de I’adre¢a d’atencié general, ja que aquests demanen que el contacte es realitzi
mitjangant formulari a la seva plana web i aixi es va procedir amb aquests 5 ajuntaments.

Es va contactar amb 41 consells comarcals dels 42 de tot el territori. Es va enviar el mateix
correu electronic enviat als ajuntaments, en aquest cas adregat a I’administracié supramunicipal.
S’adjunta copia dels correus electronics enviats als consells comarcals veure a 1’annex 3 . El
Consell Comarcal del Baix Camp, es va contactar mitjancant formulari i al Consell Comarcal
del Moianés que es va contactar amb la seu del situada a Moia, durant la redaccié de la tesina
estaven en procés d’activacio la seva seu i la seva plana web.

Es va enviar un segon correu electronic als ajuntaments que no havien respos en data 20 de juny
de 2016, passats 8 dies del primer correu electronic, es va afegir com element “motivador” un
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llistat de tots els ajuntaments que fins a aquell moment ja havien participat (un total de 141),
acompanyat d’un agraiment a tots els que ja havien col-laborat. S’adjunta el correu electronic
veure a I’annex 4.

Complementant el contacte via correu electronic a totes les entitats municipals, es van utilitzar
dos “espais virtuals de consulta” d’enginyers municipals i de juristes municipals de Catalunya.

A tots dos espais, només participen de forma voluntaria enginyers ; arquitectes ; economistes i
juristes entre d’altres, de les administracions de Catalunya. Vaig enviar tres sol-licituds amb
data 6 de juny de 2016, 13 juny de 2016 i 20 de juny de 2016 on es va demanar la participacio
dels companys tecnics al giiestionari SMY (amb 1’enllag adjunt) per col-laborar amb la redaccio
de la tesina que investiga els sistemes i models de gestié implantats als organismes municipals
de Catalunya. S’adjunten els correus electronics enviats veure a I’annex 4 i annex 5.

L’evolucié de les respostes per part dels organismes municipals, es pot observar a la seguent
figura 4.3.

Evolucio de les respostes
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Figura 4.3 Evolucio de les respostes dels Organismes municipals.
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Es pot observar i deduir que els pics de maxima afluéncia coincideixen amb el segon
(13/06/2016) i tercer (20/06/2016) enviament massiu del correu electronic a les plataformes
virtuals dels técnics municipals. La resta tenen una tendéncia amb certa linealitat sense superar
en cap cas els 6 ajuntaments diaris.

4.4.2. Revisi6 i validacié de les dades obtingudes

En aquest apartat descriuré el procediment que es va seguir per a la revisié de les dades i la seva
validacio, aixi com les dades generals de questionaris rebuts i finalment validats.

Es va utilitzar ’arxiu d’informaci6 dels ajuntaments obtingut a municat.cat. Per a cada enquesta
que es rebia calia fer comprovacio del llistat “original”, si no s’havia rebut es marcava d’un
color, en cas de disposar d’una altra resposta es marcava en un altre color. A continuacio es
copiava a un altre llistat per fer una segona revisié del contingut dels questionaris.
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Dels 948 ajuntaments a qui es va destinar el qlestionari es van obtenir 309 respostes abans de
validar les respostes, figura 4.4.

32,59%

67,41%

Respostes rebudes Sense resposta

Figura 4.4 Taxa de resposta dels ajuntaments (abans de validar)

Durant el periode de recepcié de dades és van obtenir un total de 309 respostes el que suposa un
32,59% dels ajuntaments. Durant el procés de validacié es van descartar 3 questionaris per no
ser valids (segons criteris establers), 34 eren duplicats i 2 provenien d’administracions
supramunicipals consells comarcals, pero les respostes feien referencia al propi consell
comarcal per aix0 aquests dos questionaris es descarten. Finalment és consideren 270
guestionaris valids. La nova taxa de resposta amb els gliestionaris validats és de 28,48%.

Aixi dels 309 questionaris el 12,62% és consideren no valids i el 87,38% son valids per I’estudi.
Tal com es pot observar a la figura 4.5 4.6.

12,62%

87,38%

Respostes valides Respostes descartades

Figura 4.5 Resultat de la validacio dels questionaris.
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100,00%

87,38%
80,00%
60,00%
40,00%
0,
20,00% 11,00%
0,97% - 0,65%
0,00%
NO valides Duplicats Adm. Valides

Supramunicipals

Figura 4.6 Analisi de les respostes rebudes.
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Capitol 5

Analisi i discussi6 de resultats







5. Analisi i discussio de resultats

A partir del desenvolupament i disseny del quiestionari que he descrit al capitol anterior, utilitzat
per a 1’obtenci6 de resultats donaré compliment als objectius establerts a la tesina, entre ells: fer
una descripcié del grau d’implantacié dels sistemes i models de gestio, utilitzats a
I’administracio6 publica local de Catalunya.

Aquest capitol consta de quatre apartats , en el primer descriuré i analitzaré la mostra segons el
seu ambit geografic i segons el producte interior brut PIB de la regi6. En el segon i tercer
apartat, analitzaré la implantacié dels sistemes de gestié normalitzats i models de gestié. | en el
darrer apartat analitzaré les intencions futures per part de les administracions locals per
implantar sistemes i models de gestio.

5.1 Descripci6 de la mostra

La poblacié sobre la qual es realitza aquest estudi son totes les administracions locals de
Catalunya, 948 entitats locals. Repartides en 42 comarques a les 4 provincies de Catalunya.

A continuaci6 analitzaré descriptivament com es distribueix 1’existéncia o no d’un sistema de
gestio normalitzat o model de gesti6. En el punt 5.1.2 es presenten els mapes de la regi6 de
Catalunya, provincies i comarques, amb aquests mapes es pot visualitzar la distribucié
percentual de les respostes que més endavant analitzaré. Aquests planols aniran acompanyats
dels indicadors del producte interior brut de les comarques i provincies de Catalunya.

5.1.1  Descripci6 geografica de la mostra.

Abans de procedir a I’analisi en detall de les respostes obtingudes, cal caracteritzar 1’origen de
les mostres, geograficament, i el nivell economic de la regioé d’on provenen les dades.

A partir de les respostes obtingudes, es pot confeccionar aquesta primera figura 5.1 on
observarem que prop d’ una quarta part dels municipis, un 20%, disposen d’algun tipus de
sistema 0 model de gestio sigui aquest normalitzat o no, i el restant 80% no disposen de cap.

= Organitzacions amb SG normalitzats o no

m Organitzacions sense SG normalitzat o no

Figura 5.1 Organitzacions amb o sense SG.
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5.1.2  Descripcié del producte interior brut PIB de la mostra i de la distribuci6 de poblacié.

Per observar detalladament I’analisi descriptiu i poder conclouré més endavant I’objectiu
secundari de la tesina, s’utilitzaran dades de 1’ITdesCAT. Aquestes dades son el PIB indicat per
comarques, dades actualitzades de 1’any 2010. D’altra banda, sobre les mateixes figures 5.2 a
5.6 s’ha indicat la distribucié de poblaci6 tant per provincies com per comarques. Les dades han
estat adquirides de la descarrega de la base de dades del municat indicat al capitol 4. S’inclou al
mapa descriptiu el percentatge de municipis que disposen de sistema o model de gestio.

Pel que fa a les provincies de Catalunya.

e
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GIRONA

PIB:17.818,50 M€ .
Poblacio: 753.920 ).
Implantacio SG-MG: 2,96%

 LLEIDA

i PIB : 10.667,10 M€
{ Poblacio: 432.371
Implantacio SG-MG: 1,48%

BARCELONA
PIB : 158.413,50 M€
Poblacio: 5.523.922
Implantacié SG-MG: 14,45%

~ TARRAGONA

2 PIB : 20.020,70 M€
r Poblaci6: 795.101 o
b Implantaci¢ SG-MG:1,11%

2
{ /
//) =<
-

% N
\\x — 7
~
te £ ( /’ ) 10 » 20kn

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.2 Distribucio per provincies de la poblacié i el PIB.

1 Planol base descarregat de la base publica de [DInstitut Cartografic 1 Geologic de Catalunya,
http://www.icgc.cat/Ciutada/Descarrega/Mapes-escolars2
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Comargues de Barcelona

BERGUEDA

PIB :794,80ME
Poblaci6 :39.517
Implantacio S6-MG: 0,37%

OSONA
PIB :4.096,90 M€
Poblacio : 154.925
Implantacio SG-MG: 0,37%

BAGES :
PIB :4.253,70 M€ MOIANES

Poblacid : 174.604 PIB :24?,90M£
Implantacio SG-MG: 0,74% Poblacié : 13.098
Implantacio SG-MG: 0,00%%

VALLES ORIENTAL

PIB :10.895,60 M€
Poblacio : 400.375
PIB :2.278,40 M€ Implantacio SG-MG: 2,22%

Poblacio : 117.444 VALEB OCCIDENTAL

Implantacié SG-MG: 1,48% PIB :24.438,80 ME
Poblacio : 900.661

Implantacio SG-MG: 2,22%

MARESME
PIB :8196,70 M€
Poblacio: 438.512

Implantacié SG-MG: 1,85%

ALT PENEDES
:2.814,
::”:c?;: 12';:8 BAIX LLOBREGAT
o _ PIB :22.093,20M€
g";’;"“m SGMG: popiacis : 806.651
td Implantacio SG-MG: 3,

BARCELONES
PIB :75.789,50 ME
Poblacio:2.225.144

Implantacio SG-MG: 1,11%

%

GARRAF
PIB :2.414,00 M€
Poblacio : 145.983

Implantacié SG-MG: 0,00%

N
Cb ° 10 » 20%m
————te

Font planol base ICGC 2016
Figura 5.3 Distribucié per comarques a Barcelona de la poblacio i el PIB.
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Comargues de Girona

CERDANYA
PIB:382,10 M€
Poblacio : 17.870
Implantacié SG-MG: 0,00%

ALT EMPORDA

RIPOLLES PIE:2.858,70 ME
PIB: 545,50 ME Poblacic : _1'39.833 !
Poblacio : 25.342 Implantacio SG-MG: 0,37%
Implantacio SG-MG:0,37%

GARROTXA

PIB:1.443,20 ME

Poblaci6 : 56.063

Implantacio SG-MG: PLA DE L'ESTANY
0,00% PIB:751,00 ME
Poblacic :31.536
Implantacio SG-MG: 0,373

BAIX EMPORDA
1,115 PIB:2.553,60 M€
Poblaci6 : 132.355
iIE;‘:,:.BM,:lO ME Implantaci6 SG-MG;
Poblaci6 : 168.555 Q8%
Implantacio SG-MG: 0,00%

Font planol base ICGC 2016
Figura 5.4 Distribucié per comarques a Girona de la poblaci6 i del PIB.
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Comarques de Tarragona

CONCA DE BARBERA
PIB: 645,00 M€
Poblacio : 20.482
Implantacio SG-MG: 0,00%

ALT CAMP
PIB:1.175,30 M€
Poblaci .306

PRIORAT % -

PIB: 148,90 ME Implantacio SG-MG: 0,37%

Poblacic : 9.547

Implantacic SG-MG:

0,37% .

BAIX CAMP BAIX PENEDES

ZLAT PIB:4.256,60 M€ PIB:1.612,20 M€
PIB: 232,40 M€ RIBERA D'EBRE Poblacic : 188.026 I Poblacio - 99.934
Poblacié:11.872 PIB: 1.118,60 ME Implantacié SG-MG TARRAGONES Implantacié SG-MG. 0,
Implantacicé SG-MG: Poblacié:22.723 0,00% PIB: 8.006,80M<

Poblacio : 248.933
Implantacio $G-MG: 0,00%

o, Implantacio SG-MG: 0,00%

BAIX EBRE
PIB:1.641,70 M€
Poblacio:73.748
Implantacio SG-MG:
0,00%

MONTSIA
PIB:1.183,20 M€
Poblacio: 68.524
Implantacio SG-MG: 0,373%

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.5 Distribucid per comarques a Tarragona de la poblaci6 i del PIB.
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Comargues de Lleida

VAL D'ARAN
PIB: 354,20 M€

Poblaci6 :9.926
Implantacio SG-MG: 0,00%

PALLARS SOBIRA
PIB: 186,20 M€
Poblacio : 7.060
ALTA RIBAGORCA Implantacié SG-MG: 0,00%
PIB: 108,00 ME
Poblacic : 3.884
Implantacié $G-MG:
0,00%

ALT URGELL
PIB: 413,70 M€

Poblacié : 20.695
Implantacio SG-MG: 0,00%

PALLARS JUSSA
PIB: 303,90 ME
Poblacio : 13.609

Implantacié SG-MG: 0,00%

PIB: 317,00 M€
Poblacio: 13.414
Implantaci6 SG-MG "\
0,27%

NOGUERA

PIB: 885,40 M€

Poblacié : 39.109
Implantacio SG-MG: 0,74%

SEGARRA
PIB: 661,80 M€
Poblacio : 22.647

Implantacio SG-|

PLA D'URGELL 0,00%
PIB: 898,30 M€
o Poblacio : 37.053 s
PIB: 5.289,90 M€ g"&;;"‘“"’m‘ PIB: 852,50 M€
2 Poblacic : 36.308

Poblacio : 209.324
Implantacio SG-MG: 0,003

Implantacio SG-MGJ
0,00%

‘GARRIGUES
PIB: 386,20 M€
Poblacié : 19.342
Implantacio SG-MG: 0,373

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.6 Distribucid per comarques a Tarragona de la poblaci6 i del PIB.

-62 -



La representacidé de la poblacié i del PIB en els mapes anteriors, ens permet observar que
existeix certa proporcionalitat entre aquestes dos variables a les provincies de Barcelona i
Lleida, i el grau d’implantacié dels SG i MG.

Mentre que a Tarragona i Girona aquesta relacié o proporcié no es dona, perdo amb una
tendencia inversa entre aquestes dues provincies. A Girona el percentatge d’implantaci6 de SG-
MG esta a la banda “alta” d’Administracions amb SG-MG implantats respecte les variables
“poblaci6 i PIB” i en canvi Tarragona esta a la banda “baixa” pel que fa a administracions locals
amb implantacié de SG-MG respecte les variables “poblacio i PIB”.

Provincies % poblaci6 % PIB Implantacio
respecte CAT respecte SG-MG
CAT
BARCELONA 73,60% 76,56% 72,22%
GIRONA 10,05% 8,61% 14,81%
LLEIDA 5,76% 5,16% 7,41%
TARRAGONA 10,59% 9,68% 5,56%

Taula 5.1 Comportament d’implantaci6 dels SG-MG per provincies

Si aquesta mateixa observacio la fem a una capa inferior (per comarques), el resultat i relacions
existents son els que s’observen a continuacio. No es pot determinar un patré de comportament
entre la poblacié — PIB de la comarca i SG-MG implantats al territori, aquestes variables no
presenten proporcionalitat. Les dades presentades son suficients per 1’objectiu secundari.

BARCELONA | % poblacié % PIB Implantacid
respecte CAT respecte SG-MG
CAT
Alt Penedes 1,92% 1,84% 5,13%
Anoia 2,13% 1,44% 10,26%
Bages 3,16% 2,69% 5,13%
Baix Llobregat 14,60% 13,95% 23,08%
Barcelonés 40,28% 47,84% 7,69%
Bergueda 0,72% 0,50% 2,56%
Garraf 2,64% 1,52% 0,00%
Maresme 7,96% 5,17% 12,82%
Moianes 0,24% 0,16% 0,00%
Osona 2,80% 2,59% 2,56%
Vallés Occidental 16,30% 15,43% 15,38%
Vallés Oriental 7,25% 6,88% 15,38%

Taula 5.2 Comportament d’implantacio dels SG-MG per comarques -Barcelona

GIRONA % poblacio % PIB Implantacid
respecte CAT respecte SG-MG
CAT
Alt Emporda 18,55% 16,10% 12,50%
Baix Emporda 17,56% 14,33% 25,00%
Cerdanya 2.37% 2,14% 0,00%
Garrotxa 7,44% 8,13% 0,00%
Girones 24,54% 30,33% 37,50%
Pla de I'Estany 4,18% 4,21% 12,50%
Ripolles 3,36% 3,06% 12,50%
Selva 22,36% 21,69% 0,00%

Taula 5.3 Comportament d’implantacié dels SG-MG per comarques -Girona
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LLEIDA % poblacio % PIB Implantacio
respecte CAT respecte SG-MG
CAT
Alt Urgell 4,79% 3,93% 0,00%
Alta Ribagorga 0,90% 1,01% 0,00%
Aran 2,30% 3,32% 0,00%
Garrigues 4,47% 3,62% 25,00%
Noguera 9,05% 8,34% 50,00%
Pallars Jussa 3,15% 2,85% 0,00%
Pallars Sobira 1,63% 1,75% 0,00%
Plad'Urgell 8,57% 8,42% 0,00%
Segarra 5,24% 6,20% 0,00%
Segria 48,41% 49,59% 0,00%
Solsongs 3,10% 2,97% 25,00%
Urgell 8,40% 7,99% 0,00%

Taula 5.4 Comportament d’implantacié dels SG-MG per comarques -Lleida

TARRAGONA | % poblacié % PIB Implantacid
respecte CAT | respecte SG-MG
CAT
Alt Camp 557% 5,87% 33,33%
Baix Camp 23,65% 21,26% 0,00%
Baix Ebre 10,03% 8,20% 0,00%
Baix Penedés 12,57% 8,05% 0,00%
Conca de Barbera 2,58% 3,22% 0,00%
Montsia 8,62% 5,91% 33,33%
Priorat 1,20% 0,74% 33,33%
Ribera d'Ebre 2,86% 5,59% 0,00%
Tarragonés 31,43% 39,99% 0,00%
Terra Alta 1,49% 1,16% 0,00%

Taula 5.5 Comportament d’implantacio dels SG-MG per comarques -Tarragona

5.2 Implantacio de sistemes de gestié normalitzats
Amb I’objectiu d’analitzar la informacié obtinguda de manera estructurada i ordenada, seguiré
la mateixa metodologia emprada al qliestionari dissenyat al capitol anterior:

Sistemes de gesti6 (9001 -14001 — 18001 — 50001)
Beneficis per a la implantacié del SG (de cada SG)
Dificultats per a la implantacié del SG (de cada SG)

52.1 1SO 9001

El 91,85% dels ajuntaments de la mostra no disposen de 1’ ISO 9001, mentre que un 8,15% té
implantada 1’ ISO 9001 en algun dels serveis de 1’ajuntament. Tal com es representa a la
seguient figura 5.7.
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8,15%

91,85%

= Organitzacions amb I'lSO 9001 implantada = Organitzacions sense I'ISO 9001

Figura 5.7 Organitzacions amb o sense el SG 1SO 9001 implantat.

5.2.1.1. Motius d’implantaci6 de 1’ ISO 9001

A continuacié s’analitzen les dades en relaci6é als motius pels quals els ajuntaments van decidir
implantar 1’ ISO 9001. De les organitzacions que tenen implantada I’ ISO 9001, van respondre
un 63,64% dels ajuntaments on exposen els motius d’implantacio.

A la majoria dels ajuntaments on tenen implantada 1’ ISO 9001 76,92% aquest SG s’ha
implantat al Servei de Promocié Economica. A partir de les respostes que han donat els
ajuntaments es pot afirmar que bona part s” han fet atés que el Departament de Coneixement i
Empresa (antic Departament de Treball) estableix que els Serveis de Promocidé Economica per
poder formar part com a centres col-laboradors en materia de formacié ocupacional, han de
disposar d’un SG implantant.

Un 15,38% d’ajuntaments amb 1’ ISO 9001 implantada, afirmen que 1’han implantat com a
mesura de modernitzacié o reorganitzacié de 1’Oficina d’Atencié al Ciutada en general es
denomina OAC i millorar els processos de gesti6 dels equipaments. El restant 7,69%
d’ajuntaments ho han fet per garantir els resultats en la prestacio dels serveis de Seguretat i
Convivencia.

7,69%

15,38%

76,92%

Servei de promocié economomica
Modernitzacid i reorganitzacio serveis

Millora de la seguretat i convivéncia

Figura 5.8 Principals motius per la implantacié de la ISO 9001
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Les respostes no s’han parametritzat d’altra forma, per interés del propi treball. De les respostes,
es podria deduir que el requisit normatiu per poder prestar un servei municipal, va obligar a
molts ajuntaments a implantar el sistema de gestié 1SO 9001, i en menor nombre per motius de
millora organitzativa.

5.2.1.2. Beneficis de la 1ISO 9001

Per la selecci6 dels aspectes que valoraran els enquestats en relacio als beneficis que presenta la
implantacio de la ISO 9001 en una organitzacio pablica, faré una adaptacio de les propostes que
fan alguns autors com Hertin et al., (2008) o Abadia et al., (2009) per a 1’administracié local.

A la segiient figura 5.9 s’observa la distribucio de la valoracid en relacio als beneficis que han
fet els ajuntaments que disposen del sistema de gestio 1SO 9001. No es va establir com a co-
requisit que disposar del sistema de gestié fes necessari respondre als beneficis que ha
comportat per a I’ organitzacio. Aquests son els resultats obtinguts:

Disminuir els temps de resposta a la ciutadania 7Jl7,14%  2857%  N2IEc i N 1435%
Disminucié de despeses externes [ESRIN ~ 2143% 50,00% DA8% 7,14%
Disminucié de procediments interns 21,43% 42,86% e 70%
Millora de la comunicacid interna  6,67% 46,67% [ a0 T 6,67%
Millorar la distribucié de tasques entre el personal
53,33% L 4eET% 000%

de I'Ajuntament

Millorar la transparéncia de I'Ajuntament  [lle 21,43% 35,71% . 3571%  000%

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00% 100,00%
W CAP mBAIX mMIG mELEVAT m MOLT ELEVAT

Figura 5.9 Beneficis per implantar el SG: 1SO 9001.

| els valors mitjans obtinguts a la figura 5.10:

Mitjana
Disminuir els temps de resposta a la ciutadania 3,50
Disminuci6 de despeses externes 2,71
Disminuci6 de procediments interns 3,21
Millora de la comunicacié interna 3,47
Millorar la distribucié de tasques entre el personal de I'ajuntament 3,47
Millorar la transparéncia de I'Ajuntament 3,00

Figura 5.10 Valors mitjans de les millores que representa implantar 1ISO 9001
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La principal observacid que es pot extreure de la lectura de les dades presentades, és que la
implantacié de I’ ISO 9001 té una incidéncia positiva sobre 1’organitzacio o el servei on s’ha
implantat. Aquest fet el podem constatar pel segiient:

1. En 5 de les 6 qiiestions, el 35% han valorat com “elevat” o “molt elevat” la millora
obtinguda per la implantacié de la ISO 9001.

2. Només en 3 de 6 questions han fet alguna valoracié en relaci6 a que la implantacié no
ha suposat cap millora o la millora que ha suposat ha estat considerada baixa.

3. Lamitjana obtinguda és de 3,23 per sobre de 3. Aix0 representa que les respostes son
més a prop de I’extrem dels beneficis.

Els beneficis exposats s’agrupen en dues categories, els beneficis externs i els interns.
Beneficis externs

La primera qliestio “Disminuir els temps de resposta a la ciutadania” és la que destaca respecte
les altres amb la millor mitjana 3,50 i on destaca el 57,15% d’ajuntaments que afirmen que la
implantacié de I’ ISO 9001 ha disminuit el temps de resposta al ciutada, una de les principals
preocupacions de les administracions locals. Un dels principals indicadors que les
administracions intenten controlar o disminuir és “el temps de resposta”.

La “Disminucio de despeses externes” és I'tinic valor que queda per sota de la mitjana Els
extrems del grafic reflecteixen que per I’extrem “baix” un 35,72% dels ajuntaments afirmen
que no ha suposat “cap” disminuci6é de despesa 0 aquesta ha estat “baixa”. 1 a I’altre extrem
amb un 14,28% estan els que afirmen que la disminucio de despesa resultant ha estat “elevada /
molt elevada”. Amb aquests percentatges de respostes tant diferents, una possibilitat per
aventurar-nos analitzar els motius concrets, podria ser: Perqué 1’administracié local fa temps
que fa un control de la “despesa externa” de manera exhaustiva, i aix0 esdevé que la
implantacio de I’ ISO 9001 no hagi suposat una disminucio destacable.

En relacié a “Millorar la transparéncia de I’ajuntament” i tenint en compte el desplegament de
la “Llei 19/2014 del 29 de desembre de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern”, impulsada per I’administracié autondmica, aquesta qiiestio té com a objectiu valorar si
la implantacié d’un SG ajuda a donar compliment a aquesta Llei de transparencia i no, si la
implantacio del SG implica millorar la transparencia. El resultat obtingut es de més d’un 35%
valoren com “Elevat” 1’ajuda que representa la implantacid6 del SG per “millorar la
transparencia’.
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Beneficis interns

La “Disminucié de procediments interns”, esta per sobre de la mitjana, destaca com a la
“Millora de la transparéncia” en un 21,43% d’ajuntament han afirmat que no han disminuit els
processos interns. A diferéncia de les organitzacions privades, les entitats publiques, qualsevol
que sigui el seu rang competencial (local, comarcal, provincial...) tenen una reglamentacid
regulada tot i que n’hem obtingut 78,57% que afirmen que han millorat de manera normal
“mig” 0 “elevat / molt elevar’. Cal tenir en compte aquest apunt que féiem en relacio a la
reglamentacio de la propia administracio per no sobre valorar aquest 78,57%..

En relaci6 a la “comunicacio interna” , prop del 53,34% han valorat que la implantacié no ha
suposat cap millora o aquesta ha estat baixa. La mitjana, pero, esta en el grup “alt” de beneficis
amb un 3,47. El 46,67% d’ajuntaments destaquen de forma “eclevada o molt elevada” els
beneficis que ha suposat la implantacié de 1’ ISO 9001 per a la millora en la comunicacid
interna. Es pot afirmar que I’establiment de procediments de comunicacid, fa millorar la
comunicacié a les organitzacions, com és el cas en la comunicacid interna. Es pot afirmar que
els canals de comunicaci6 intern son els que fan referéncia a la comunicacio entre departaments
o entre I’organitzacio i el seu personal.

Una dada a destacar la trobem a la quiestié “Millorar la distribucio6 de tasques entre el personal
de I'ajuntament” , on cap organitzacié ha respos negativament. Reorganitzar les tasques del
personal en una administracié va acompanyat o tendeix a una oposicid al canvi per part del
personal, si tenim en compte, que fa temps, que aquestes organitzacions tenen implantada I’ ISO
9001 es pot deduir que han valorat i estan d’acord que la implantacié de I’ ISO 9001 millora de
distribucié de tasques entre el personal.

5.2.1.3. Dificultats de I’ ISO 9001

Per a la seleccid dels aspectes que valoraran els enquestats en relacio a les dificultats que
presenta la implantacido de 1’ ISO 9001 en una organitzacié publica, tamb¢, s’ha fet una
adaptacio de les propostes que fan alguns autors com Quazi et al., (2002) o Barnes F., (1998)
per a les organitzacions en general o Rodriguez T., (2012) per I’administracio publica.

A la seguent figura 5.11 s’observa la distribucio de la valoracio que han fet els ajuntaments que
disposen del sistema de gestio ISO 9001. En aquest cas tampoc es va establir com a requisit que
disposar del sistema de gestié fes necessari respondre a les dificultats que ha comportat per a
I’organitzacio. Aquests son els resultats obtinguts:

Manca de recursos  [INZTASANN IS 5% 2145% [
Falta de participacid del comite d'empresa o junta
8,330 S8 350 s 338,33
de personal < 1667% |
Falta d'implicacié per part del personal BB 667% 607400
Falta d'implicacié per part de I'alta direccié [lZ66e el 667% 6o/
No disposar d'experiéncia prévia en sistemes de
P Pt I 2667 were Gl
gesti6
Resisténcia al canvi per part del personal 744 2143% 2857% [

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

m CAP mBAIX MIG ELEVAT = MOLT ELEVAT

Figura 5.11 Dificultats per implantar el SG: 1SO 9001.
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| els valors mitjans obtinguts a la figura 5.12:

Mitja
Manca de recursos 2,50
Falta de participacio del comite d'empresa o junta de personal 2,67
Falta d'implicaci6 per part del personal 2,47
Falta d'implicaci6 per part de l'alta direcci6 2,33
No disposar d'experiéncia prévia en sistemes de gestié 3,00
Resistencia al canvi per part del personal 2,93

Figura 5.12 Valors mitjans de les dificultats que representa implantar ISO 9001

Veient els resultats, es pot interpretar que la implantacié de 1’ ISO 9001 ha presentat lleugeres
dificultats a I’organitzacio o servei on s’ha implantat. Aquest fet el podem constatar pel segiient:

1. En 4 de 6 questions, el 50% dels enquestats han valorat com “baix” 0 “cap” la
dificultat per la falta d’implicaci6 / participacioé o la manca de recursos.

2. Només en 3 de 6 questions el 30% dels enquestat afirma que les dificultats han resultat
“elevades” 0 “molt elevades”. Les altres 3 questions on existeixen alguns casos que
afirmen que les dificultats han estat “elevades” 0 “molt elevades” el percentatge
disminueix, i se situa entre el 13% i el 25%.

3. La mitjana obtinguda és de 2,65 que esta per sota del 3. Aix0 representa que les
respostes son més a prop de la inexistencia de dificultats.

La qliesti0 “Manca de recursos” presenta una mitjana baixa de 2,50, d’aquesta manera podem
afirmar que les organitzacions publiques que han decidit donar el pas a la implantacié de 1’ ISO
9001, no han obviat que aquest canvi organitzatiu va necessariament lligat a la incorporacié de
recursos. Aixi un 64,29% dels ajuntaments afirmen que la “Manca de recursos” no ha
representat “cap” dificultat o aquesta ha estat “baixa”. En aquest cas, i per voluntat de 1’autor
d’aquest treball no he aprofundit en detall dels recursos destinats per les organitzacions. Aquests
i altres parametres comentats anteriorment poden ser objecte de posteriors estudis de detall.

La “Falta de participacié del comite d'empresa o junta de personal”. Els canvis organitzatius
sOn potestatius de les organitzacions, perd tant en organismes publics com en organitzacions
privades, aquest canvis organitzatius, quan preveuen canvis de funcions o fins i tot de
modificacions dels llocs de treball, és preceptiva la participacio del comite d’empresa o junta de
personal. De fet aquesta questié mostra que ha existit una participacié del comité o junta de
personal i no ha representat “cap ” dificultat 0 aquesta ha estat “baixa”, amb un 66,66%.

Pel que fa a “Falta d'implicacié per part de l'alta direccié i a la del personal” en totes dues
questions I’extrem que representa una dificultat “elevada o molt elevada” no supera el 14% en
cap de les dues questions, aixd és un clar indicador que ha existit una implicaci6 per part del
personal i de la direccié. Cal recordar perd que implicacio, no vol dir acceptacio, que és el que
analitzavem a la quiestio 1.

“No disposar d'experiéncia prévia en sistemes de gestio”, aquesta questio és la que representa
una mitjana més elevada 3,00, es pot afirmar que per a les organitzacions no ha representat una
dificultat elevada o molt elevada, no disposar d’experiéncia prévia amb la implantacié d’un SG.

En relaci6 a la “Resisténcia al canvi per part del personal” les dades representen certa simetria
amb els extrems d’una representacié grafica de distribucié normal N, a les cues trobem un
7,14%. Una de les principals dificultats durant els canvis organitzatius és la resisténcia al canvi
per part del personal. Si bé aquesta oposicio es contraresta amb [’altra part del personal que
dona suport al canvi i preveu una millora amb la reorganitzacid. Aquesta questio cal analitzar-la
juntament amb la de “falta d’implicacio del personal”’, que ha rebut uns bons resultats.
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522 IS0 14001

Tot i el baix valor d’organitzacions que disposen el SG ISO 14001, he considerat fer 1’analisi
descriptiu, amb aquests valors perd, no es podra extreure gaires conclusions.

El 98,89% (267) dels ajuntaments de la mostra no disposen de 1’ ISO 14001, mentre que un
1,11% (3) de les administracions locals t¢ implantada 1’ ISO 14001 en algun dels serveis de
I’ajuntament. Tal com es representa a la segiient figura 5.13:

1,11%

98,89%

= Organitzacions amb 1'ISO 14001 implantada

m Organitzacions sense I'lISO 14001

Figura 5.13 Organitzacions amb o sense el SG I1SO 14001 implantat.

5.2.2.1. Motius d’implantacié de I’ ISO 14001

Analitzades les dades en relacié als motius pels quals els ajuntaments van decidir implantar
I’1SO 14001, van respondre 2 dels 3 ajuntaments on exposen aquests motius.

Les respostes s’agrupen en dos blocs. El primer “millorar la gestio mediambiental a les
administracions” | el segon “...establir criteris ambientals”.

Si bé les respostes no s’han parametritzat, per interés del propi treball. De les respostes es
podria deduir que els ajuntaments que van implantar I’ISO 14001 ho van fer per I’interés de
millorar la gestié medi ambiental en algun servei municipal.

5.2.2.2. Beneficis de 1’ ISO 14001

Per a la seleccio dels aspectes que valoraran els enquestats en relacio als beneficis que presenta
la implantacié de I’ISO 14001 en una organitzacioé publica, faré una adaptaci6 de les propostes
que fan alguns autors com Hertin et al., (2008), Abadia et al., (2009) i en particular de Daddi et
al., (2011) amb un recull de propostes que fan diversos autors per a 1’administracio local.

A la segiient figura 5.14 s’observa la distribucié de la valoracié que han fet els ajuntaments que
disposen del sistema de gestié ISO 14001. No es va establir com a requisit que disposar del
sistema de gestio fes necessari respondre els beneficis que ha comportat per a 1’ organitzacio.
Aquests son els resultats obtinguts:
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Disminuir de despeses en el contracte de... 100,00%
Disminucié de despeses en el contracte de neteja... 100,00%
Disminucié dels consumibles (paper, material... 50,00% . 5000%
Millorar la gestié per la recollida dels residus... IIEEEGEGGEGEGEEENGOGZ
Millorar la imatge de I'Ajuntament envers el Medi... NGNS
Millorar la compra "verda" de productes a... 100,00%
0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

m CAP BAIX MIG mELEVAT m MOLT ELEVAT

Figura 5.14 Beneficis per implantar el SG: I1SO 14001.

I els valors mitjans obtinguts a la figura 5.15:

Mitja
Disminuir de despeses en el contracte de recollida de residus 3,00
Disminuci6 de despeses en el contracte de neteja d'edificis 3,00
Disminuci6 dels consumibles (paper, material d'oficina, obra...) 3,50
Millorar la gesti6 per la recollida dels residus externs i/o interns 4,00
Millorar la imatge de l'ajuntament envers el Medi Ambient 4,00
Millorar la compra "verda" de productes a I'ajuntament 3,00

Figura 5.15 Valors mitjans de les millores que representa implantar 1SO 14001

La principal observacié que es pot extreure de la lectura de les dades presentades, és que la
implantacié de I’ISO 14001 té una incidéncia positiva sobre 1’organitzacio o el servei on s’ha
implantat. Aquest fet el podem constatar pel segiient:

1. Cap de les 6 questions ha obtingut una valoraci6 que afirmi que la implantacié del SG
no hagi aportat “cap” benefici o aquest sigui “baix” (valor inferior a 3).

2. La mitjana obtinguda és de 3,42 que esta per sobre de 3. Aix0 representa que les
respostes son més a prop de 1’extrem dels beneficis.

Els beneficis exposats s’agrupen en dues categories, els beneficis externs i els interns.
Beneficis externs

“Millorar la gestio per la recollida dels residus externs i/o interns” , esta catalogada tant com
benefici extern com intern, he optat per agrupar-la a la categoria de benefici extern. Les
organitzacions que han respos I’enquesta, afirmen que la implantacio del SG, ha millorat la
“recollida de residus externs i interns” en un 100%, amb una mitjana de 4,00 punts. Aquesta
millora va associada a la implantacié de procediments en la gestié de recollida de residus. Es
pot afirmar que la implantaci6 d’aquests procediments, suposa una millora de la gesti6 de
recollida de residus.

Pel que fa a la questio “Millorar la imatge de [’ajuntament envers el Medi Ambient” les
organitzacions coincideixen en que la implantacio ha suposat una millora “elevada” de la
imatge de I’ajuntament amb un 100%. Aquest interés pel medi ambient associat a I’obtencio del
segell ISO 14001 té un retorn en forma de millora de la imatge de I’ajuntament envers la
ciutadania.
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Beneficis interns

Les darreres questions que es plantejaven, “Disminucio de despeses en el contracte de neteja
d’edificis” | “Disminucio de despeses en el contracte de recollida de residus” com en el cas de
I’ISO 9001 hem fet referéncia a conceptes d’estalvi per coneixer o analitzar si es podria afirmar
que la implantaci6 d’un SG produeix estalvi a 1’organitzacid. En aquestes dues qiiestions el
100% de les organitzacions afirmen que la implantacié no ha suposat un canvi economic
(disminuci6 de despeses).

D’altra banda la “Disminucio dels consumibles (paper, material d’oficina, obra...)” 0bté una
nota mitjana de 3,50, lleugerament per sobre de la mitjana de les altres guestions plantejades. Es
dbéna la circumstancia que un 50% dels que han respost, afirmen que la “disminucié de
consumibles” és elevada, i ’altra 50% que no han observat cap canvi, es pot deduir que en
qualsevol cas la tendéncia com a minim sera de quedar-se igual o millorar en tot cas. Per aquest
motiu es pot afirmar que la implantacié del SG ISO 14001, millora la disminucié dels
consumibles a I’organitzacio.

En relaci6 a la gliestio “Millorar la compra "verda" de productes a I'ajuntament ”, els resultats
obtinguts, no apunten a que la implantacio de 1’ISO 14001 hagi suposat una millora, aixo fa
pensar o podem deduir que els ajuntaments on s’ha implantat el SG ja feien servir alguna
metodologia de compra verda o alguna variant.

5.2.2.3. Dificultats de I’ ISO 14001

Per a la seleccid dels aspectes que valoraran els enquestats en relacio a les dificultats que
presenta la implantacié de 1I’'ISO 14001 en una organitzacié publica, també s’ha fet una
adaptacio6 de les propostes que fan alguns autors com Quazi et al., (2002) o Barnes F., (1998)
per a les organitzacions en general o Rodriguez T., (2012) per I’administraci6 publica.

A la segiient figura 5.16 s’observa la distribucié de la valoraci6é que han efectuat els ajuntaments
gue disposen del sistema de gestio I1ISO 14001. En aquest cas tampoc es va establir com a
requisit que disposar del sistema de gestio fes necessari respondre les dificultats que ha
comportat per a I’ organitzacio la implantaci6 d’aquest. Aquest son els resultats obtinguts:

Manca de recursos |GG/ —
Falta de participaci6 del comite d'empresa o... [IEEEENNNGOo0I—

Falta d'implicaci6 per part del personal |IINEGEGEGESGGN 50,00%

Falta d'implicaci6 per part de l'alta direccié  [INNENEGGNSOGZN 50,00%

No disposar d'experiéncia preévia en sistemes de... [INEGNSOGZN 50,00%
Resisténcia al canvi per part del personal 100,00%

0,00% 20,00%  40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

W CAP mBAIX MIG ELEVAT m MOLT ELEVAT

Figura 5.16 Dificultats per implantar el SG: 1SO 14001
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| els valors mitjans obtinguts a la figura (5.17):

Mitja
Manca de recursos 2,00
Falta de participacio del comite d'empresa o junta de personal 2,00
Falta d'implicaci6 per part del personal 2,50
Falta d'implicaci6 per part de l'alta direcci6 2,50
No disposar d'experiéncia prévia en sistemes de gestid 2,50
Resistencia al canvi per part del personal 3,00

Figura 5.17 Valors mitjans de les dificultats que representa implantar ISO 14001

A la vista dels resultats anteriors, es pot interpretar que la implantacié de 1’ ISO 14001, ha
presentat menys dificultats que I’anterior SG comentat: “I’ISO 9001”. Aquest fet el podem
constatar pel seguent:

1. En 5 de 6 questions, el 40% dels enquestats han valorat com “baixa” la dificultat
d’implantacio i el 60% han valorat les qiiestions entre “baixa” 0 “mitja” la dificultat
per la falta d’implicacio / participacié o la manca de recursos.

2. Cap dels enquestats 0% ha afirmat que la dificultat per implantar el SG ISO 14001 hagi
resultat “elevada” 0 “molt elevada”.

3. La mitjana obtinguda és de 2,42 que esta per sota de 3. Aix0 representa que les
respostes son més a prop de la inexistencia de dificultats

La questi6 “Manca de recursos” obté una mitjana baixa de 2,00, d’aquesta manera podem
afirmar que les organitzacions publiques que han decidit donar el pas a la implantaci6é de 1’ ISO
14001 no han obviat que aquest canvi organitzatiu, que va necessariament lligat a la
incorporacié de recursos. Aixi un 100% dels ajuntaments afirmen que la “Manca de recursos”
representa una dificultat “baixa”. Ja he fet esmena a I’apartat ISO 9001: per voluntat de 1’autor
en aquest treball no he aprofundit en el detall dels recursos destinats per a les organitzacions.
Aqguest i altres parametres comentats anteriorment poden ser objecte de posteriors estudis de
detall.

La “Falta de participacio del comité d'empresa o junta de personal”. Els canvis organitzatius
son potestatius de les organitzacions, perd tant en organismes publics com en organismes
privats, si aquest canvis organitzatius, preveuen canvis de funcions o fins i tot de modificacions
dels llocs de treball, és preceptiva la participacié del comite d’empresa o junta de personal. De
fet aquesta questié mostra que precisament ha existit una participacié i aquesta ha representat
una dificultat “baixa” segons I’afirmaci6 del 100% de les organitzacions.

Pel que faa “Falta d'implicacio per part de 'alta direccio i a la del personal” en tots dos casos
es pot afirmar que la implicacio per part de 1’alta direccio o la del personal ha estat baixa 50%,
mentre 1’altre 50% no ha mostrat signes ni positius ni negatius en relaci6 a la implicacié del
personal / direcci6. Recordem que implicaci6, no vol dir acceptacié, com ja havia comentat
anteriorment. Amb les dades obtingudes no teoritzarem més enlla.

La qliestid “No disposar d'experiéncia prévia en sistemes de gestio” presenta una mitjana de
2,50 com en el cas anterior (personal i alta direcci6), en aquest cas les organitzacions es
distribueixen en un 50% aquelles que afirmen que no disposar d’experiéncia prévia ha
representat una dificultat “baixa”, mentre que 1’altre 50% esta una vegada més a la zona neutral,
i no ha mostrat signes ni positius — ni negatius.

En relaci6 a la quiestio “Resisténcia al canvi per part del personal” mentre que en el cas del SG
ISO 9001 teniem una distribucié més heterogenia de les dades, en el cas del SG 1SO 14001, tot i
que el 100% de les dades son neutrals, com explicavem en el paragraf anterior, les
organitzacions no han mostrat signes ni positius- ni negatius. Existeix una taxa d’implantacio
baixa.
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523 OHSAS 18001

Com en el cas de I’'ISO 14001, tot i el baix valor d’organitzacions que disposen el SG OHSAS
18001, he considerat fer I’analisi descriptiu, amb aquests valors perd, no es podra extreure
gaires conclusions.

El 99,26% (268) dels ajuntaments de la mostra no disposen de I’ OHSAS 18001, mentre que un
0,74% (2) de les administracions locals té implantada I’ OHSAS 18001 en algun dels serveis de
I’ajuntament. Tal com es representa a la segiient figura 5.18:

0,74%
!

99,26%
m Organitzacions amb el SG OHSAS 18001 implantat

= Organitzacions sense el SG OHSAS 180001

Figura 5.18 Organitzacions amb o sense el SG OHSAS 18001 implantat.

5.2.3.1. Motius d’implantaci6 de I’ OHSAS 18001

A continuaci6 s’analitzen les dades en relaci6 als motius pels quals els ajuntaments van decidir
implantar la OHSAS 18001. De les organitzacions que tenen implantada la OHSAS 18001 van
respondre un 50% dels ajuntaments on exposen els motius d’implantacio.

A la majoria dels ajuntaments on tenen implantat aquest SG, les organitzacions afirmen que
tenen un compromis amb els treballadors (els defineixen com a clients interns) i alhora
manifesten que volien completar els SG implantats (ja tenen 1’ISO 9001 i 14001). Aix0 podria
fer que interpretem que es tracta d’una integraci6 de sistemes.

5.2.3.2. Beneficis de I’ OHSAS 18001

Per a la seleccio dels aspectes que valoraran els enquestats en relaci6 als beneficis que presenta
la implantacio de I’ OHSAS 18001 en una organitzacié publica, faré una adaptacio de les
propostes que fan alguns autors com Hertin et al., (2008), Abadia et al., (2009) i en particular de
Daddi et al., (2011) amb un recull de propostes que fan diversos autors per a 1’administracié
local.

Com en els casos anteriors (1ISO 9001 i 14001) no es va establir com a requisit que disposar del
sistema de gesti6 fes necessari respondre els beneficis que ha comportat per a I’ organitzacio.

A diferencia dels anteriors SG, amb 1’ OHSAS, les qiiestions que es van plantejar fan referéncia
exclusivament als beneficies interns de 1’organitzacio.

La primera questi0 “Disminuir I’ accidentabilitat del personal amb o sense baixa” amb una
mitjana de 4,00 esta en el rang elevat, les organitzacions afirmen que la implantacié de
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I’OHSAS ha permés o permet reduir 1’ accidentabilitat. Una gran diversitat de motius pot fer
gue la implantacio de I’ OHSAS redueixi 1’ accidentabilitat, pero el factor comu per a totes les
possibles variables, és I’aplicacié de “procediments en matéria de seguretat i salut a
["organitzacié” que obté una mitjana de 4,00.

Pel que fa a “Millorar la formacio del personal en prevencid de riscos laborals”, les
organitzacions ja estan obligades a formar el seu personal en materia de Prevencié de Riscos
Laborals ( PRL), en aquesta questié el 100% de les organitzacions afirmen que la millora esta
per sobre del punt mig amb una valoracio de 3,00 punts. Podem afirmar que la implantacié
d’aquest SG a les organitzacions, disposen d’un pla de formacié en matéria de PRL o similar pel
personal.

Pel que fa a “Millorar i controlar la coordinacio d’activitats empresarials”’, en aquest cas les
organitzacions afirmen que la implantaci6 del SG no ha suposat canvi pel que fa a la
coordinacid d’activitats empresarials (CAE), amb una mitjana de 3,00. Es pot deduir que abans
de la implantacio de I’ OHSAS 18001, les organitzacions ja tenen establert mecanismes o
sistemes amb els quals fan el control del CAE.

Sobre la qliestio “Millorar la vigilancia de la salut del personal”, les organitzacions ja estan
obligades a fer la vigilancia de la salut del seu personal. En aquesta questié el 100% de les
organitzacions afirmen que la implantacié6 de ’OHSAS esta en un punt intermedi amb una
valoracio de 3,00. Podem afirmar que la implantacié del SG — OHSAS 18001 no ha suposat
canvi pel que fa a la vigilancia de la salut.

En quant a la questié “Millorar la utilitzacio dels Equips de Proteccié Individual per part del
personal”, el personal que ocupa llocs de treball, on la seva avaluacio de riscos, determina
I’obligacio d’utilitzar equips de proteccié individual (EPI), aquests estan obligats a fer-los
servir. Les organitzacions que han implantat ’OHSAS 18001, el 100% de les organitzacions
afirmen que han millorat de forma “elevada” la utilitzacié dels EPI’s. Es pot deduir que la
implantacio6 del SG, i dels procediments que fan referéncia a la utilitzacié dels EPI’s, dona com
a resultat que el personal de les organitzacions conegui o sapiga utilitzar correctament els EPI’s.

5.2.3.3. Dificultats de I’ OHSAS 18001

Per a la seleccid dels aspectes que valoraran els enquestats en relaci6 a les dificultats que
presenta la implantacio de ’OHSAS 18001 en una organitzacié publica, s’ha fet una adaptacid
de les propostes que fan alguns autors com Quazi et al., (2002) o Barnes F., (1998) per a les
organitzacions en general o Rodriguez T., (2012) 1’ Administracié Publica.

En aquest cas tampoc es va establir com a requisit que disposar del sistema de gestid fos
necessari respondre les dificultats que ha comportat per a I’ organitzacio.

La questi6 “Manca de recursos” queda en un punt mig amb 3,00 punts, d’aquesta manera
podem afirmar que les organitzacions publiques que han decidit donar el pas a la implantacié de
I’OHSAS 18001, no els ha suposat una dificultat ni major ni menor amb els recursos que
disposen. Es habitual en organitzacions publiques de més de 250 treballadors trobar-se algun
lloc de treball amb funcions de PRL tot i que amb menys treballadors ja trobem alguna figura
que realitza part de les funcions de PRL, aquest motiu podria explicar que no hagi resultat una
dificultat la manca de recursos.

La qlesti0 “Falta de participacio del comité d'empresa o junta de personal”. Els canvis
organitzatius son potestatius de les organitzacions, pero tant en organismes publics com en
organismes privats, quan aquests canvis organitzatius, preveuen canvis de funcions o fins i tot
de modificacions dels llocs de treball, és preceptiva la participacid del comité d’empresa o junta
de personal. La qlesti6 no destaca en cap extrem en relaci6 a la falta de participacid, es pot
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afirmar que en el 100% de les organitzacions la participacié del comité d’empresa o junta de
personal ha estat ’adequada, amb una nota mitjana de 3,00 punts.

En quant a “Falta d'implicacié per part de l'alta direccié i a la del personal” en totes dues
questions estem a la zona neutral, com en el cas anterior aixi es pot afirmar que la participacié
de I’alta direcci¢6 i del personal ha estat suficient. De la mateixa manera la nota mitjana és d’un
3,00 punts, vist el resultat de forma aillada, es podria deduir que la neutralitat de la resposta és
conseqiiéncia de la falta d’interés de 1’organitzacio, perd 1’autor del treball dedueix que la
neutralitat de les respostes ve donada per la preexisténcia d’un treball (normatiu) per part de
I’alta direccio i del personal (en aquest cas ens referim exclusivament als aspectes de PRL).

La questid6 “No disposar d'experiencia prévia en sistemes de gestio” segueix la mateixa
tendéncia que les qlestions anteriors amb una mitjana de 3,00 punts. Es pot afirmar que per les
organitzacions no ha representat una dificultat afegida, ni una menor dificultat el fet de no
disposar d’experiéncia prévia amb la implantacié d’un SG, per aquest motiu es pot afirmar que
no disposar d’experiéncia prévia en el SG OHSAS 18001 no suposa una dificultat ni major, ni
menor.

En relacié a la qlesti0 “Resisténcia al canvi per part del personal” les dades no mostren
diferéncia amb els resultats obtinguts de les qlestions anteriors. Aixi el 100% de les
organitzacions afirmen que no hi ha hagut una resisténcia al canvi ni major ni menor. Aixi la
mitjana que resulta és de 3,00 punts. Un resultat neutral que ve donat per ’aplicacio per part de
les organitzacions de mesures en PRL, fet que no suposat una dificultat afegida al personal de
les organitzacions a I’hora d’aplicar nous procediments en PRL.

5.2.4 1SO 50001

En aquest cas el 0% dels ajuntaments de la mostra tenen implantat el SG ISO 50001. Si bé
inicialment com haviem comentat en capitols anteriors semblava que la tendéncia de les
Administracions Locals, apuntava a la certificaci6 en aquest SG vinculat a I’eficiéncia
energetica. Els resultats demostren que de moment no hi ha cap administracio que hagi donat el
pas en aquesta linia. Per aquest motiu no es fa cap tipus d’analisi complementari.

5.25  Analisi comparatiu del grau d’implantacio6 dels sistemes de gestié normalitzats.

Aquest apartat t¢ com a objectiu fer un analisi descriptiu comparatiu, del grau d’implantacié
dels 4 sistemes de gestié normalitzats entre els ajuntaments que disposen de SG. Aquesta
submostra només recull aquells ajuntaments que han respdos que disposen dun SG.
Visualitzarem la comparativa entre els 4 sistemes de gestid i la seva implantacié a 1’entorn
geografic tant a nivell provincial , com comarcal.

- 1SO 9001 : 22 SG implantats als ajuntaments de la mostra.
- IS0 14001 : 3 SG implantats als ajuntaments de la mostra.
- OHSAS 18001 : 2 SG implantats als ajuntaments de la mostra.
- 1SO 50001 : 0 SG implantats als ajuntaments de la mostra.

5.2.5.1. Implantaci6 de SG normalitzats als ajuntaments

Pel que fa als SG normalitzats, a la figura 5.19 es pot observar com majoritariament els
ajuntaments han optat per implantar 1’ ISO 9001 amb un 81,48% dels casos, seguit d’un nombre
molt menor 1’ISO 14001 11,11% dels casos i finalment 1’ OHSAS 18001 amb un 7,41% dels
ajuntaments, com ja hem comentat abans I’ISO 50001 no ha estat implantat per cap
administracio local i suposa un 0%, tot i que a efectes comparatius, es creu que és interessant
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per al desenvolupament i discussié del treball incloure-la a les figures. Es déna la circumstancia
que els SG ISO 14001 i OHSAS 18001 sempre tenen implantat préviament o paral-lelament
I’ISO 9001, no es dona cap cas en el qual s’hagi implantat de manera independent 1’ ISO 14001
o I’ OHSAS 18001. Es pot afirmar que el SG normalitzat implantat majoritariament als
ajuntaments de Catalunya és 1’ ISO 9001.

90,00%

81,48%
80,00%
70,00%
0,
60,00% W SO 9001
50,00%
N SO 14001

40,00%

OHSAS 18001
30,00%

ISO 50001
20,00%

11,11%
10,00% .
0,00%

ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001 1SO 50001

7,41%

Figura 5.19 Comparatiu entre els SG implantats a les organitzacions locals.

A la segient figura 5.20 es descriu mitjangant un grafic de barres, la distribucio geografica amb
el percentatge dels ajuntaments que han optat per certificar-se en aquell territori.

La provincia on majoritariament es situen els ajuntaments certificats amb 1’ ISO 9001 és a
Barcelona amb un 70,37% respecte les altres tres provincies on aquest valor se situa en un
3,70%.

Pel que fa a I’ISO 14001, el nombre d’ajuntaments amb la certificacio vigent es distribueix per
sota del marge del 10%, mentre que Barcelona és la que disposa de més ajuntaments certificats
amb un 7,41%, Girona es situa amb un 3,70%, mentre que no trobem cas d’ISO 14001 a
Tarragona ni Lleida.

En relacio al sistema de gesti6 OHSAS 18001, la tendéncia és similar a I’'ISO 14001, pero
aquest percentatge es redueix a Barcelona, igualant-se amb Girona amb al 3,70% dels casos.

80,00%
70,00% 7087%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

7,41%
10,00% 370%  3,70%3,70%3,70% 3,70% 3,70%
0.00% n - - - -

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA

mISO 9001 mISO 14001 OHSAS 18001 ISO 50001

Figura 5.20 Ajuntaments amb SG normalitzat per provincies comparats entre ells.
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La figura 5.21 representa la distribucid percentual dels sistemes de gestio respecte el total de les
organitzacions municipals de la mostra i per provincies.

Si ve, la ISO 9001 representa un 8,15% respecte les 270 organitzacions que han respos, la
distribucio percentual respecte la nostra mostra per provincies, dona com a resultat per cadascun
dels SG el que es representa a la taula 5.1 i a la figura 5.20.

GRAU IMPLANTACIO A CATALUNYA

ISO 9001 ISO 14001  OHSAS 18001 ISO 50001
BARCELONA 16,52% 1,74% 0,87% 0,00%
GIRONA 1,45% 1,45% 1,45% 0,00%
LLEIDA 2,13% 0,00% 0,00% 0,00%
TARRAGONA 2,56% 0,00% 0,00% 0,00%

Taula 5.1 Distribucié percentual del grau d’implantacio dels SG respecte el total de municipis
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Figura 5.21 Distribuci6 per provincies d’organitzacions que disposen de SG normalitzats.
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A la figura 5.22 s’observa la distribucié de la implantaci6é dels SG per comarques en nombres
absoluts. En el cas de Barcelona [Anoia ; Bages ; Baix Llobregat ; Maresme ; Vallés Occidental
i Valles Oriental] sén les dues darreres comarques les que concentren el major nimero
d’ajuntaments amb varietat de sistemes, mentre que a les dues comarques representades a la
provincia de Girona [Baix Emporda i Gironés] tenim representats un 4,55% dels ajuntaments
certificats per la ISO 9001 i es concentra un dels ajuntaments certificats amb I” OHSAS 18001.

Les dues darreres comarques la, [Noguera i I’Alt Camp] a Lleida i Tarragona respectivament
només disposen d’ajuntaments certificats amb 1’ ISO 9001 i representen el 4,55% entre les dos

comarques.
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Figura 5.22 Ajuntaments amb SG normalitzat per comarques.

La seva distribuci6 geografica sobre un mapa, es pot observar a les seglients figures 5.23 — 5.26.

-79-



Comargues de Barcelona

BERGUEDA

150 9001:0,00%

1S0 14001: 0,00%

OHSAS 18001: 0,00% OSONA

1S0 50001: 0,00% 1S09001: 0,00%

150 14001: 0,00%
OHSAS 18001: 0,00%
1SO 50001: 0,00%

MOIANES
e 1S0 9001: 0,00%

1S09001: 12,50% e L

! OHSAS 18001:0,00%
) O n.00% 1S0 50001: 0,005
OHSAS 18001:0,00% 0,

1S0 50001: 0,00%

VALLES ORIENTAL
1S0 5001: 36,36%
1SO 14001: 9,09%
ANOIA OHSAS 18001: 0,00%
150 8001:12,50% 1S0 50001: 0,00%
1S0 14001: 0,00%
OHSAS 18001:0,00%
1S0 50001: 0,00%

VALLES OCCIDENTAL
1S09001: 18,18%
1S0 14001: 9,09%
OHSAS 18001: 5,09%
1S0 50001: 0,00%

MARESME
1S09001: 28,57%
1S0 14001:0,00%
OHSAS 18001: 0,00%
1S 50001: 0,00%

BARCELONES

IS0 9001: 33,33%
1SO 14001: 0,00%
OHSAS 18001: 0,00%
IS0 500013: 0,00%

BAIX LLOBREGAT
10 9001: 31,25%
IS0 14001: 0,00%
OHSAS 18001: 0,00%
1S0 50001: 0,00%

OHSAS 18001:0,00%
1S0 50001: 0,00%

GARRAF
1S09001: 0,00%

1S0 14001: 0,00%
OHSAS 18001: 0,00%
1S0 50001: 0,00%

Font planol base ICGC 2016
Figura 5.23 Distribucié per comarques de Barcelona de les organitzacions amb SG normalitzats.
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Comargues de Girona

CERDANYA
1509001 :0,00%
1S0 14001 :0,00%
OHSAS 18001 :0,00%
150 50001 :0,00%

RIPOLLES ALTEMPORDA
1SO9001 :0,00% 1SD5001 :0,00%
1SO 14001 : 0,00% 1S0 14001 : 0,00%
(OHSAS 18001 : 0,00% OHSAS 18001 :0,00%
1S0 50001 : 0,00% GARROTXA 1S 50001 : 0,00%
1S09001 :0,00%

1S0 14001 : 0,00%

OHSAS 18001 : 0,00%

1S0 50001 : 0,00% PLA DE L'ESTANY

1S05001 :0,00%

1S0 14001 :0,00%

OHSAS 18001 : 0,00%

1S0 50001 : 0,00%

GIRONES
1S05001 :0,00% BAIXEMPORDA
15014001 :9,09% 1509001 :11,11%
DHSAS 18001:0,00% 1S0 14001 : 0,00%
1S0 50001 : 0,00% OHSAS 18001 :11,11%
1S0 50001 : 0,00%
SELVA
1S09001 :0,00%
15014001 : 0,00%
OHSAS 18001 : 0,00%
1S0 50001 : 0,00%

Font planol base ICGC 2016
Figura 5.24 Distribucié per comarques de Girona de les organitzacions amb SG normalitzats.
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Comarques de Tarragona

OHSAS 18001 :0,00%
1SO 50001 : 0,00%

ALTCAMP

1509001 :20,00%

1SO 14001 : 0,00%
PRIORAT i OHSAS 18001:0,00%
1505001 :0,00% 10 50001 : 0,00%

1S0 14001 : 0,00%
OHSAS 18001:0,00%
1S050001:0,00% gax cCAMP

IO 0.0 BAIX PENEDES
TERRA ALTA 02900 0,00% IS09001 :0,00%
3 OHSAS 18001 :0,00%
1SDS001 :0,00% e N IS0 14001 : 0,00%
1S0 14001 : 0,00% RIBERA D'EBRE -0/ ) OHSAS 13001 :0,00%
OHSAS 18001 :0,00% 1S09001 :0,00% TARRAGONES 150 50001 : 0,00%
1S0 50001 : 0,00% 1S0 14001 :0,00% 1S08001 :0,00%

1S0 14001 : 0,00%
OHSAS 18001 : 0,00%
1S0 50001 : 0,00%

OHSAS 18001 : 0,00%
1SO 50001 : 0,00%

BAIX EBRE
1S09001 :0,00%
1S0 14001 : 0,00%
OHSAS 18001 : 0,00%
1S 50001 : 0,00%

MONTSIA
1509001 :0,00%
1S0 14001 :0,00%
OHSAS 18001 : 0,00%
1S0 50001 :0,00%

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.25 Distribucié per comarques de Tarragona de les organitzacions amb SG normalitzats.
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Comargues de Lleida

VALD'ARAN
1S09001 :0,00%
1SO 14001 : 0,00%
‘OHSAS 18001 : 0,00%
1SO 50001 : 0,00%

PALLARS SOBIRA
1ISO9001 :0,00%
1S0 14001 : 0,00%
OHSAS 18001:0,00%
ALTA RIBAGORCA 1SO 50001 : 0,00%
509001 :0,00%

1S0 14001 : 0,00%

OHSAS 18001 : 0,00%

1S0 50001 : 0,00%

ALT URGELL
1S09001 :0,00%
150 14001 :0,00%
OHSAS 18001 :0,00%

1S0 50001 :0,00%

PALLARS JUSSA
105001 :0,00%
1S0 14001 :0,00%
OHSAS 12001 : 0,00%

15050001 : 0,00%

SOLSONES
1505001 :0,00%
1S0 14001 : 0,00%
OHSAS 18001 :0,00%
1S0 50001 : 0,00%

PLA D'URGELL

150 50001 :0,00%
. 1505001 :0,00%
SEGRIA 1014001:0,00% oo
105001 :0,00% OHSAS18001:0,00% | o o oo
150 14001 :0,00% 1S0 50001 : 0,00% ey
OHSAS 18001 : 0,00%

1SO 14001 : 0,00%
1S0 50001 : 0,00%

OHSAS 18001 : 0,00%
1SO 50001 : 0,00%

GARRIGUES
1SD3001 :0,00%
1S0 14001 : 0,00%

OHSAS 18001 : 0,00%

1SO 50001 : 0,00%

Font planol base ICGC 2016
Figura 5.26 Distribucié per comarques de Lleida de les organitzacions amb SG normalitzats.
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5.3 Implantacio de models de gestié no normalitzats

Amb I’objectiu d’analitzar la informacidé obtinguda de manera estructurada i ordenada, seguiré
la mateixa metodologia emprada al qliestionari enunciada en el capitol anterior.

Models de gestio (carta de serveis, EFQM , CAF)
Beneficis per a la implantacié del MG (de cada MG)
Dificultats per a la implantacié del MG (de cada MG)

53.1 CARTA DE SERVEIS

El 90,37% dels ajuntaments de la mostra no disposen de la carta de serveis, mentre que un
9,63% de les administracions locals té implantada la carta de serveis a 1’ajuntament. Tal com es
representa a la segiient figura 5.27:

9,63%

90,37%

= Organitzacions amb la carta de serveis implantada

m Organitzacions sense la carta de serveis

Figura 5.27 Organitzacions amb o sense la carta de serveis implantada.
5.3.1.1 Motius d’implantacié de la Carta de Serveis

A continuaci6 s’analitzen les dades en relacié als motius pels quals els ajuntaments van decidir
implantar la carta de serveis. De les organitzacions que tenen implantada la carta de serveis, van
respondre un 48,14% dels ajuntaments on exposen els motius d’implantacio.

A la majoria d’ajuntaments on tenen implantada la carta de serveis un 60% les organitzacions
afirmen que s’ha fet per millorar la transparéncia i pel bon govern, lligat a motius normatius
“Llei 19/2014 del 29 de desembre de transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern™.

Un 25% de les organitzacions afirmen que ho fan per modernitzacio i reorganitzacio dels serveis
publics. Mentre la resta, un 15% d’ajuntaments ho han fet per garantir la millora de 1’atenci6 a
la ciutadania. Fent esmena en particular a I’oficina d’atencio6 ciutadana - OAC.
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15,00%

0,
25,00% 60,00%

Transparencia i bon govern
Modernitzacid i reorganitzacio serveis

Millorar atencio ciutadana

Figura 5.28 Principals motius per la implantacié de la carta de serveis

Les respostes no s’han parametritzat per interés del propi treball, per con€ixer aspectes als que
no es podia arribar amb el questionari. De les respostes, es podria deduir que les organitzacions
tendeixen a I’aprovaci6 de la carta de serveis com a mesura de transparéncia o bon govern
associat al marc normatiu.

Existeixen lleugeres similituds entre les respostes obtingudes pel SG ISO 9001 i les donades per
les organitzacions que tenen la carta de serveis.

5.3.1.2 Beneficis de la carta de serveis

Per a la seleccio dels aspectes que valoraran els enquestats en relacio als beneficis que presenta
la implantacié de la carta de serveis en una organitzacié publica faré una adaptacié de les
propostes que fan alguns autors com Hertin et al.,, (2008) o Abadia et al., (2009) per
I’Administracio Local, i que tenen certa aproximacio als beneficies que es van exposar durant
I’analisi del SG ISO 9001.

A la segiient figura 5.29 s’observa la distribucio de la valoracié que han efectuat els ajuntaments
gue disposen del model de gestié carta de serveis. No es va establir com a requisit que disposar
del model de gestio fes necessari respondre els beneficis que ha comportat per a 1’ organitzacio.
Aquests son els resultats obtinguts:
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Definicid dels indicadors que permeten avaluar la s,
417% 45,83% [ amm L 1250%

qualitat
Millorar els canals de comunicacié* fj2,00% 20,00% G 266%
o . 4,0
Disminuir els temps de resposta al ciutad4 " Jfjoo% 52,00% . a000%

Millorar i definir els serveis que presta
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0,00% 20,00% 40,00 60,00%  80,00% 100,00%

m CAP BAIX MIG mELEVAT m MOLT ELEVAT

Figura 5.29 Beneficis per implantar el model de gestid: carta de serveis

I els valors mitjans obtinguts a la figura 5.30:

Mitja
Definicid dels indicadors que permeten avaluar la qualitat 3,33
Millorar els canals de comunicacié 3,72
Disminuir els temps de resposta al ciutada 3,28
Millorar i definir els serveis que presta I'ajuntament a la ciutadania 3,76
Millorar la transparéncia de I'ajuntament 3,36

Figura 5.30 Valors mitjans de les millores que representa implantar la carta de serveis

La principal observacidé que es pot extreure de la lectura de les dades presentades, és que la
implantacio de la carta de serveis té una incidéncia positiva sobre 1’organitzacio. Aquest fet el
podem constatar pel seglient:

1. De les 5 qgilestions, totes tenen una nota mitjana superior a 3,00 punts. A totes les
questions, més del 40% de les organitzacions afirmen que la carta de serveis ha suposat
una millora elevada o molt elevada.

2. Cap de les qliestions ha obtingut més d’un 13% de respostes que afirmi que la carta de
serveis no ha suposat “cap” o “baix” benefici per a I’organitzacio.

3. La mitjana de les 5 qgliestions se situa en un 3,49. Aixo representa que les respostes son
més a prop de I’extrem dels beneficis.

Els beneficis exposats s’agrupen en dues categories: els beneficis externs i els interns.
Beneficis externs

Anteriorment a I’apartat de beneficis de I’ISO 9001, la questié “Disminuir els temps de resposta
a la ciutadania” era una de les que més destacava, mentre que amb 1’aplicaci6 de la carta de
serveis és la que obté una mitjana més baixa amb un 3,24 tot i que el 40% afirmen que la
implantacio de la carta de serveis ha suposat una millora “Elevada” o “Molt Elevada”. Amb
aquesta primera questié ja es poden deduir els diferents objectius o resultats esperats entre la
implantacié d’un SG normalitzat o un model de gestio.

En relaci6 a la qliestio: “Millorar i definir els serveis que presta l'ajuntament a la ciutadania” |
observem que un 78% afirma que la implantacio de la carta de serveis ha jugat un paper
“Elevat” o “Molt Elevat” a I’hora de millorar o definir la prestacio de serveis, amb la mitjana
més alta de totes les qiiestions plantejades amb 3,76 punts. A ’altre extrem tenim un 4% dels

-86 -



ajuntaments que afirmen que la implantacié no ha jugat “Cap” paper per millorar la definicié de
serveis. Es pot afirmar que la implantacié de la carta de serveis, és una eina per les
organitzacions a I’hora de definir els serveis que presta al ciutada tal com ho descriu Rodriguez
T., (2005) ... Su misién fundamental es la de mejorar la calidad de los servicios publicos...”.

Per “Millorar la transparéncia de [’ajuntament” o la necessitat de 1’administracié de donar
visibilitat a tot el procés administratiu (Torrubiano et al., 2011a) i amb el desplegament de la
“Llei 19/2014 del 29 de desembre de transparencia, accés a la informacio publica i bon govern”,
aquesta questio té com objectiu valorar si la implantacié de la carta de serveis ajuda a donar
visibilitat al procés administratiu o millorar la transparéncia. Un 48% valoren com “Elevat” o
“Molt Elevat” I’ajuda que representa la implantaciéo de la carta de serveis per “millorar la
transpareéncia”’, amb una mitjana de 3,36 aquesta puntuacio, també ens permet afirmar que les
organitzacions tenen en consideracié aquesta variable (transparéncia i bon govern) a 1’hora
d’implantar la carta de serveis.

Beneficis interns

La “Definicio dels indicadors que permeten avaluar la qualitat” curiosament a |’apartat
anterior quan hem analitzat les respostes en relaci6 als motius de la implantaci6 de la carta de
serveis, el 25% de les organitzacions apuntaven a la definicié d’indicadors el fet d’implantar el
model de gesti6 carta de serveis, pero durant la valoracié dels beneficis que li ha suposat a les
organitzacions, podem afirmar que les respostes que ens han donat s’han concentrat a la zona
central on afirmen que no ha suposat ni millora , ni empitjorament pel que fa a la definicio dels
indicadors.

En relacid a la qlestio “Millorar els canals de comunicacié” 1’autor decideix encabir aquesta
questié dins de la categoria Beneficis interns, segons la meva interpretacid, es consideren
externs quan s’especifica millora dels canals de comunicaci6 extern, en cas contrari que només
es considera canals de comunicacido de 1’organitzacio. No s’ha rebut cap consulta de les
persones que han omplert el guestionari en relaci6 aquesta qliestio. Aquesta guestio és la segona
millor mitjana amb un 3,72 pren una posicié destacada en quan a la implantacié de la carta de
serveis amb el 72% dels ajuntaments que afirmen que la comunicacié millora de forma
“Elevada” o “Molt Elevada” amb la carta de serveis. Definir els serveis que presta I’ajuntament
i recollir-los a la carta de serveis ajuda a entendre qué fan els diferents serveis. Es pot afirmar
gue aixo ajuda a la comunicacio interna de 1’organitzacio.

5.3.1.3 Dificultats de la Carta de Serveis

Per a la seleccid dels aspectes que valoraran els enquestats en relacié a les dificultats que
presenta la implantacié de la carta de serveis en una organitzacié publica, també he fet una
adaptacio de les propostes que fan alguns autors com Quazi et al., (2002) o Barnes F., (1998)
per a les organitzacions en general o Rodriguez T. (2012) [’Administracié Publica. Les
questions plantejades tenen certa aproximacié a les dificultats que es van exposar durant
I’analisi del SG ISO 9001.

A la segiient figura 5.31 s’observa la distribucio de la valoraci6é que han efectuat els ajuntaments
que disposen del model de gestio carta de serveis. En aquest cas tampoc es va establir com a
requisit que disposar del model de gestio fes necessari respondre les dificultats que ha
comportat per a 1’ organitzacio. Aquest son els resultats obtinguts:
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Figura 5.31 Dificultats per implantar el model de gestio: carta de serveis

| els valors mitjans obtinguts a la figura 5.32:

Mitja
Manca de recursos 3,12
Falta de participacio del comite d'empresa o junta de personal 2,30
Falta d'implicaci6 per part del personal 2,56
Falta d'implicacio per part de l'alta direccid 2,48
No disposar d'experiencia prévia en redaccio6 de cartes de servei 2,84
Resisténcia al canvi per part del personal 2,56

Figura 5.32 Valors mitjans de les dificultats que representa implantar la carta de serveis

Tenint en compte els resultats, es pot interpretar que la implantacio de la carta de serveis ha
presentat lleugeres dificultats a 1’organitzacio. Aquest fet el podem constatar pel segiient:

1. Ales 6 qliestions, el rang de dificultat inferior “baix” 0 “cap” esta situat entre el 24% i
el 60,87%.

2. Només en 1 de 6 questions més del 20% dels enquestat afirma que les dificultats han
resultat “elevades” 0 “molt elevades”. Les altres 5 qliestions on existeixen alguns casos
gue afirmen que les dificultats han estat “elevades” 0 “molt elevades”, el percentatge
disminueix a les 5 quiestions, i se situa entre el 8% i el 20%.

3. Lamitjana de les 6 qliestions és de 2,64 per sota del 3. Aixo representa que les respostes
s6n més a prop de la inexisténcia de dificultats.

La qlestid0 “Manca de recursos” presenta la mitjana més alta 3,12 d’aquesta manera podem
afirmar que les organitzacions publiques que han decidit donar el pas a la implantacié de la carta
de serveis, haurien de destinar més recursos, ja que la mitjana esta lleugerament per sobre del
que podriem considerar neutral. Aixi un 36% afirma que la “Manca de recursos” ha
representat una dificultat “elevada” o “molt elevada” enfront del 24% que es troba a I’altre
extrem. En aquest cas, (per la voluntat de I’autor d’aquest treball) no he aprofundit en el detall
dels recursos destinats per les organitzacions. Aquest i altres parametres comentats anteriorment
poden ser objecte de posteriors estudis de detall.

La “Falta de participacio del comité d'empresa o junta de personal” amb la implantacio de la
carta de serveis es poden preveure canvis organitzatius. Aquests son potestatius de les
organitzacions. Tant als organismes publics com les organitzacions privades, aquests canvis
organitzatius, preveuen canvis de funcions o fins i tot de modificacions dels llocs de treball i en
aquests casos ¢és preceptiva la participacié del comité d’empresa o junta de personal. De fet
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aquesta qiiestio mostra que precisament ha existit una participacié del comité d’empresa o junta
de personal durant la implantacio6 de la carta de serveis i aquesta participacioé no ha representat
“cap” dificultat o aquesta ha estat “baixa”, amb un 66,66%. Aquesta qulestié presenta la
mitjana més baixa amb un 2,30.

Pel que fa a “Falta d'implicacio per part de l'alta direccio i a la del personal” les mitjanes
estan en 2,48 i 2,56 respectivament. Entre el 52% i el 60% han respost que no hi hagut falta
d’implicacio per part del personal o de I’alta direcci6. Només entre el 16% i el 20% situen la
falta d’implicaci6 entre “elevada” o “molt elevada”. Es pot afirmar que per la carta de serveis hi
ha hagut una implicacid per part de 1’alta direcci6 i del personal de 1’organitzacio, aquesta
participacid o implicacio personal, acostuma a anar associada a la voluntat de 1’alta direccid de
dur a terme la implantaci6 d’un canvi organitzatiu amb la participaci6é de tota I’organitzacio.

“No disposar d'experiencia previa en la redaccio de cartes de serveis”, aquesta qlestio és la
segona que representa una mitjana major amb un 2,84, tot i que segueix per sota del punt mig.
Es pot afirmar que és la segona qiiestio que més preocupa a les organitzacions tot i que
unicament el 20% afirmen que la dificultat és elevada, mentre a I’altre extrem el 28% opina que
no tenen dificultat pel fet de no tenir experiéncia prévia en la redaccid de cartes de serveis.

En relaci6 a la “Resisténcia al canvi per part del personal” les dades tendeixen a la part baixa
amb un 40% de les entitats que han respos i afirmen que no hi hagut “cap” resisténcia, o
aquesta ha estat “baixa” i només un 8% afirma que la dificultat ha estat “elevada”. La mitjana
se situa en un 2,56 punts. Aquesta qliestio convé analitzar-la i llegir-la juntament amb la questié
de “falta d’implicacio per part del personal” que es dona la circumstancia que té la mateixa
mitjana. Aixi podem afirmar que la resisténcia al canvi per part del personal per la implantacié
de la carta de serveis ha estat baixa.

5.3.2 EFQM - European Foundation for Quality Management

Tot i el baix valor d’organitzacions que disposen el MG EFQM, he considerat fer 1’analisi
descriptiu, amb aquests valors perd, no es podra extreure gaires conclusions.

El 99,63% (269) dels ajuntaments de la mostra no disposen del model de gesti6 EFQM, mentre
gue un 0,37% (1) de les administracions locals té implantat el model. Tal com es representa a la
seguent figura 5.33:

0,37%

99,63%
= Organitzacions amb el model EFQM implantat

m Organitzacions sense el model EFQM

Figura 5.33 Organitzacions amb o sense el MG EFQM implantat.
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5.3.2.1. Motius d’implantacié del model EFQM

A continuaci6 s’analitzen les dades en relacid als motius pels quals els ajuntaments van decidir
implantar el model EFQM.

A la majoria dels ajuntaments (1) on tenen implantat aquest model de gestid, les organitzacions
afirmen el 100% la voluntat de I’organitzacio de: “Adoptar un model de gestio de referéncia per
a la nostra organitzacio”.

5.3.2.2. Beneficis del model EFQM

Per la selecci6 dels aspectes que valoraran els enquestats en relacio als beneficis que presenta la
implantaci6 del model EFQM en una organitzacié pablica, faré una adaptacio de les propostes
que fan alguns autors com Hertin et al., (2008) o Abadia et al., (2009) per a 1’administracio
local.

Com en els casos anteriors com la carta de serveis o els SG normalitzats, no es va establir com a
requisit que disposar del model de gestio fes necessari respondre als beneficis que ha comportat
per a |’ organitzacio la implantacié d’aquest. En aquest cas també analitzaré els beneficis
agrupant-los en dues categories externs i interns.

Beneficis externs

La primera questié “Disminuir els temps de resposta a la ciutadania” amb una mitjana de 4,00
compartida amb igual valoraci6é que les altres questions plantejades. Es pot afirmar (amb les
limitacions abans esmentades) que la implantacié del model de gestié EFQM ha fet disminuir el
temps de resposta al ciutada, una de les principals preocupacions de les administracions locals. |
un dels principals indicadors que les administracions intenten controlar o disminuir: “el temps
de resposta”.

La “Disminucié de despeses externes” com en el cas anterior amb una mitjana a la part alta, es
pot observar que la implantacié del model EFQM, ha suposat una millora “elevada”, amb una
mitjana de 4,00 punts. Tot i el control exhaustiu de la despesa externa que existeix a les
administracions locals, recordem que anteriorment per exemple amb el SG ISO 9001 aquesta
questi6 no havia rebut una puntuacio elevada i es podia afirmar que el SG no havia provocat una
disminucié de la despesa externa. En canvi amb la implantaci6 del model EFQM les
organitzacions manifesten que existeix una disminucio6 de la despesa, aix0 pot ser a causa de la
metodologia del propi model. En aquest sentit es pot afirmar que la millora existeix, i aquesta és
“elevada” (afirmacié amb les reserves que abans apuntava).

En relacié a la qliestié “Millorar la transparéncia de I’ajuntament” i amb el desplegament de la
“Llei 19/2014 del 29 de Desembre de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern”, impulsada per I’administracié autonomica, aquesta qiiestio té com a objectiu valorar si
la implantacié d’un model de gestié ajuda a donar compliment a aquesta Llei de transparéncia, i
no si la implantacié del model de gestio implica millorar la transparéncia. EI 100% valoren com
“Elevat” 1’ajuda que representa la implantacidé del model de gestio per “millorar la
transparencia’.

Beneficis interns

La “Disminucio de procediments interns” amb una mitjana de 4,00 punts, podem afirmar que
han disminuit els processos interns. Es necessari recordar, perd, que en els organismes locals
bona part dels procediments son reglats i és dificil o simplement no es pot donar abast a la
disminucio dels procediments interns. En canvi, “processos” de la propia administracio creats
de forma interna com per exemple sol-licitud d’un servei 0 informe dins la propia Administracio
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Local per a la propia Administracio Local, justifica que la implantacié del model EFQM, altres
models de gestio o SG com I’ ISO 9001 permetin o fomentin la reduccié d’aquests
procediments.

En relaci6 a la “comunicacio interna”, el 100% han valorat que la implantacié de ’EFQM ha
suposat una millora “elevada” per la comunicacio interna. Es pot afirmar, que 1’establiment de
procediments per la comunicacio interna a les organitzacions, fa millorar aquesta comunicacio.
Es pot afirmar que els canals de comunicacié interns son els referits entre la comunicacio entre
departaments o de 1’organitzacié amb el seu personal.

Una dada a destacar la trobem a la qliestié “Millorar la distribucio6 de tasques entre el personal
de l'ajuntament” , On cap organitzacio ha respost negativament. El 100% dels ajuntaments han
valorat i estan d’acord que la implantaci6 del model de gestio6 EFQM millora de distribucié de
tasques entre el personal.

5.3.2.3. Dificultats del model EFQM

Per a la seleccio dels aspectes que valoraran els enquestats en relacié a les dificultats que
presenta la implantaci6 del model EFQM en una organitzacié publica, també s’ha fet una
adaptacio de les propostes que fan alguns autors com Quazi et al., (2002) o Barnes F., (1998)
per a les organitzacions en general o Rodriguez T., (2012) per I’ Administracié Publica.

En aquest cas tampoc es va establir com a requisit que disposar del sistema de gestio fos
necessari respondre les dificultats que ha comportat per a I’ organitzacio.

S’ha detectat i confirmat que els enquestats que van respondre 1’apartat de dificultats EFQM,
van invertir I’escala. En aquest sentit s’ha fet una correcci6 simétrica de les puntuacions.

La qliestio “Manca de recursos” queda a la zona baixa 2,00, d’aquesta manera podem afirmar
que a les organitzacions publiques que han decidit donar el pas a la implantacié del model
EFQM no els ha suposat una dificultat la disposici6 dels recursos necessaris.

La “Falta de participacié del comité d'empresa o junta de personal” pels canvis organitzatius
son potestatius de les organitzacions, perd tant en organismes publics com en organismes
privats, aquests canvis organitzatius preveuen canvis de funcions o fins i tot de modificacions
dels llocs de treball i en aquest casos €s preceptiva la participacié del comité d’empresa o junta
de personal. Es una realitat que la valoracio feta per les organitzacions és positiva i es pot
afirmar que en el 100% de les organitzacions la participacié del comité d’empresa o junta de
personal ha estat I’adequada, i ha suposat una dificultat baixa amb una nota mitjana de 2,00
punts.

Pel que fa a “Falta d'implicacié per part de l'alta direccié i a la del personal” en totes dues
qliestions som a la zona baixa. Com en el cas anterior, es pot afirmar que la participacio de I’alta
direccid i del personal ha estat bona aixi la nota mitjana és de 2,00 punts.

La questio “No disposar d'experiéncia previa en models de gestio” segueix la mateixa
tendéncia que les qliestions anteriors. Amb una mitjana de 2,00 s’afirma que per a les
organitzacions no ha representat una dificultat afegida el fet de no disposar d’experiéncia prévia
amb la implantacio d’un MG.

En relacié a la “Resistencia al canvi per part del personal” les dades no mostren diferéncia
amb els resultats obtinguts de les questions anteriors. EI 100% de les organitzacions afirmen que
la resisténcia al canvi ha estat baixa. Aixi la mitjana que resulta a la darrera qiestio6 és de 2,00
punts.
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533 CAF — Common Assessment Framework

En aquest cas el 0% dels ajuntaments tenen implantat el model de gestié CAF. Aquest model ha
estat dissenyat especificament per 1’administracié publica tal com havia comentat en capitols
anteriors. Es pot afirmar pels resultats obtinguts a la meva mostra la seva implantacié no es
dona a I’ Administracid Local de Catalunya.

5.3.4  Analisi comparatiu del grau d’implantaci6 dels models de gestié no normalitzats.

Aquest apartat té com a objectiu fer un analisis descriptiu comparatiu, del grau d’implantacio
dels 3 models de gestio, entre els ajuntaments que disposen de MG. Aquesta submostra
només recull aquells ajuntaments que han respos que disposen d’un MG. Visualitzarem la
comparativa entre els 3 models de gestio i la seva implantacio a I’entorn geografic tant a nivell
provincial , com comarcal.

- Cartade Serveis : 26 MG implantats als ajuntaments de la mostra.

- EFQM , European Foundation for Quality Management (Fundacié Europea per a la
Gestio de la Qualitat) : 1 MG implantats als ajuntaments de la mostra.

- CAF, Common Assessment Framework (Marc comu d'avaluacio) : 0 MG implantats als
ajuntaments de la mostra.

5.3.4.1. Implantaci6 de models de gestio als ajuntaments

Pel que fa als models de gestid, a la figura 5.34 es pot observar com majoritariament els
ajuntaments han optat per implantar la carta de serveis 96,30%, seguit d’un nombre molt menor
el model EFQM 3,70%. Com ja hem comentat abans, el model CAF no ha estat implantat per
cap administracio local 0% tot i que a efectes comparatius es creu que és interessant per al
desenvolupament i discussi6 del treball. Es déna la circumstancia que el model de gestié EFQM
va acompanyat de la carta de serveis i no es dona cap cas en que s’hagi implantat de manera
independent el model EFQM ni tampoc el model CAF. Es pot afirmar que el model implantat
majoritariament és la carta de serveis.

100,00% 96,30%
80,00%
0,

60,00% W CARTA SERVEIS
EFQM

40,00%
CAF

20,00%

3,70%
0,00%
CARTA SERVEIS EFQM CAF

Figura 5.34 Comparatiu entre els models de gestio a les organitzacions locals.
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A la seglient figura 5.35 es descriu mitjancant un grafic de barres, la distribucié geografica amb
el percentatge dels ajuntaments que han optat per implantar un MG en aquell territori.

La provincia on majoritariament se situen els ajuntaments que han implantat la carta de serveis
és a Barcelona amb un 59,26%, a Girona un 18,52%, a Lleida un 11,11% i a Tarragona un
7,41%.

Pel que fa al model EFQM la implantacié a les organitzacions municipals només es troba a la
provincia de Barcelona, els ajuntaments que han implantat el model de gesti6 a Barcelona
representen un 3,70% del total d’organitzacions de la mostra que han implantat algun model de
gestio.

70,00%

60,00% —526%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00% 18,52%
11,11%
10,00% 7,41%
3,70% .
0,00% -
BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA

M Carta de serveis HEFQM CAF

Figura 5.35 Ajuntaments amb models de gestio per provincies comparats entre ells.

A la figura 5.36 és representa la distribucid percentual dels models de gestio respecte el total de
les organitzacions municipals.

Si ve, la carta de serveis representa un 9,63% respecte les 270 organitzacions que han respos, la
distribucio percentual respecte la nostra mostra per provincies, dona com a resultat per cadascun
dels MG el que es representa a la taula 5.2 i a la figura 5.36.

GRAU IMPLANTACIO A CATALUNYA

CARTA S. EFQM CAF
BARCELONA 13,91% 0,87% 0,00%
GIRONA 7,25% 0,00% 0,00%
LLEIDA 6,38% 0,00% 0,00%
TARRAGONA 5,13% 0,00% 0,00%

Taula 5.2 Distribuci6 percentual del grau d’implantacio dels MG respecte el total de municipis
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Figura 5.36 Distribucio per provincies d’organitzacions amb MG.

A la figura 5.37 a 5.42 s’observa la distribucié de la implantacio dels models de gestid per
comarques. En el cas de Barcelona [Alt Penedes ; Anoia ; Bages ; Baix Llobregat ; Bergueda ;
Maresme ; Osona ; Vallés Occidental i Vallés Oriental]. es concentren el major nombre
d’ajuntaments amb diversos models implantats (16) i representa un 61,64% del total
d’organitzacions amb models de gestio implantats. Mentre que la comarca del Baix Llobregat
destaca per concentrar el major nombre d’ajuntaments amb models de gestié amb un total de 4 i

amb varietat d’aquests (carta de serveis i EFQM).

-94 -



Barcelona

3,5

2,5

Anoia Bages Baix Barcelonés Bergueda Maresme
Penedes Llobregat
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Figura 5.37 Ajuntaments amb models de gesti6 per comarques.

Comargues de Barcelona

BERGUEDA
Carta de Serveis: 14,29%
EFQM :0,00%
CAF :0,00%

0SONA
Carta de Serveis: 5,56%
EFQM :0,00%

CAF :0,00%

BAGES

Carta de Serveis: 12,50% MOIANES g
EFQM : 0,00% Carta fle Serveis: 0,00%
CAF :0,00% EFQM :0,00%

CAF :0,00%

VALLES ORIENTAL
Carta de Serveis: ,09%
EFQM : 0,00%

CAF :0,00%

ANOIA

Carta de Serveis: 12,50% VALLES OCCIDENTAL
EFQM : 0,00% Carta de Serveis: 18,18% MARESME
CAF :0,00% EFQM : 0,00%

Vi adles EFQM:0,00%

CAF :0,00%

ALT PENEDES

Carta de Serveis: 20,00% BAIX LLOBREGAT BARCELONES
EFQM : 0,00% Carta de Serveis: 18,75% Carta de Serveis: 66,67%
AF :0,00% EFQM : 6,25% EFQM : 0,00%

CAF :0,00% CAF_:0,00%

GARRAF
Carta de Serveis: 0,00%
EFOM:0,00%

CAF :0,00%

Carta de Serveis: 7,14%

Vallés
Oriental

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.38 Distribucio per comarques a Barcelona d’organitzacions amb MG.

-05-



Mentre que a les quatre comarques representades a la provincia de Girona [Alt Emporda ;
Girongs ; Pla de I’Estany ; Ripollés] és la segona provincia amb organitzacions que disposen de
models de gesti6 implantats amb un total de 4 i representa un 19,23% de totes les
organitzacions. D’altra banda Lleida i Tarragona amb les comarques [Garrigues ; Noguera i
Solsones] i [Montsia ; Priorat], respectivament, concentren només 1 ajuntament a cada comarca
amb un model de gestio implantat. Aixi els resultats a Lleida amb 3 organitzacions concentra un
11,54% i Tarragona amb 2 organitzacions concentra el 7,69%.

Girona - Lleida - Tarragona

2,5
2

2

1,5
1 1 1 1 1 1 1 1

1
) I I I I I I I I

0

Alt Emporda  Gironés Pla de Ripollés Garrigues  Noguera Solsonés Montsia Priorat
I'Estany

B CARTA DE SERVEIS mEFQM CAF

Figura 5.39 Ajuntaments amb models de gestié per comarques.
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Comargues de Girona

CERDANYA
Carta de Serveis :0,00%
EFQM : 0,00%

CAF :0,00% . ALT EMPORDA
RIPOLLES Carta de Serveis :4,76%
Carta de Serveis : 25,00% EFQM :0,00%
EFQM : 0,00% CAF  :0,00%
CAF  :0,00%

GARROTXA

Carta de Serveis : 0,00%
EFQM : 0,00%
CAF :0,00% PLA DE L'ESTANY
Carta de Serveis : 50,00%

EFQM : 0,00%
CAF  :0,00%

Carta de Serveis :18,18%

EFQM : 0,00% o

CAF :0,00% BAIX EMPORDA
Carta de Serveis :0,00%
EFQM : 0,00%

CAF  :0,00%

SELVA
Carta de Serveis :0,00%
EFQM : 0,00%
CAF :0,00%

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.40 Distribuci6 per comarques a Girona d’organitzacions amb MG.
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Comarques de Tarragona

CONCA DE BARBERA
Carta de Serveis : 0,00%
EFQM : 0,00%

CAF :0,00%

ALT CAMP
Carta de Serveis : 0,00%

PRIORAT EFQM :0,00%
Carta de Serveis:33,33% CAF :0,00%
EFQM : 0,00% 3
CAF :0,00%
BAIX CAMP
Carta de Serveis : 0,00%
EFQM :0,00% BAIX PENEDES
CAF :0,00% Carta de Serveis : 0,00%

TERRA ALTA
EFQM :0,00%

Carta de Serveis : 0,00%
EFOM : 0,00% e TARRAGONES CAF :0,00%
CAF :0,00% Carta de Serveis:0,00% Carta de Serveis :0,00% -
EFQM:0,00% EFQM : 0,00%
CAF :0,00% CAF :0,00%

BAIX EBRE
Carta de Serveis : 0,00%
EFQM : 0,00%
CAF :0,00%

MONTSIA
Carta de Serveis : 100,00%
EFQM : 0,00%
CAF :0,00%

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.41 Distribucio per comarques a Tarragona d’organitzacions amb MG.
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Comargues de Lleida

VALD'ARAN
Carta de Serveis : 0,00%
EFQM : 0,003

CAF :0,00%

PALLARS SOBIRA
Carta de Serveis : 0,00%
ALTA RIBAGORCA (E:AF%M g'((xx;’:

Carta de Serveis : 0,00% ’

EFQM : 0,003
CAF :0,00%

ALT URGELL
Carta de Serveis : 0,00%
EFQM : 0,00%

CAF :0,00%

PALLARS JUSSA
Carta de Serveis : 0,00%
EFQM : 0,00%

CAF :0,00%

SOLSONES
Carta de Serveis : 50,00%
EFQM : 0,00%
CAF :0,00%

NOGUERA
Carta de Serveis : 14,29%
EFQM :0,00%

CAF :0,00%

Carta de Serveis : 0,0%

PLA D'URGELL

SEGRIA Carta de Serveis : 0,00%
Carta de Serveis : 0,00% EFQM :0,00%
EFQM :0,00% CAF :0,00%
CAF :0,00% et

Carta de Serveis : 0,003

‘GARRIGUES
Carta de Serveis : 50,00%
EFQM :0,00%
CAF :0,00%

Font planol base ICGC 2016

Figura 5.42 Distribucié per comarques a Lleida d’organitzacions amb MG.
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5.4 SIG - Sistemes Integrats de Gestio.

Aqguesta questio no era essencial per a la tesina, perd es plantejava com una de les preguntes que
tenia un objectiu no definit al treball. L autor va valorar la possibilitat d’obrir una nova linia
d’investigacio. Els resultats, pero, deixen de manifest dues possibles afirmacions que a
continuaci6é comentaré i que va fer que es descartes aquesta linia d’investigacio.

Un 2% d’organitzacions han manifestat que disposen d’un SIG pero a la resposta només han
indicat que disposen de I’ ISO 9001. Es pot afirmar que aquestes organitzacions:

1. No disposen d’un SIG.
2. Es possible que no hagin entés la pregunta.

Una sola organitzacio ha respost que disposa d’un SIG, es tracta de I’ Ajuntament de Sant Cugat
del Vallés. Es pot afirmar que aquesta organitzacio disposa de 1’ ISO 9001 ; 1’ ISO 14001 i I’
OHSAS 18001, i que han tractat els SG com un sistema integrat de gestio.

5.5 Previsi6 futura per a la implantacié de sistemes de gestid6 normalitzats o no a les
administracions locals de Catalunya.

Aguesta qlesti6 es planteja a les organitzacions per coneixer les tendéncies futures
d’implantacio6 i per analitzar la previsio futura de creixement dels sistemes o models de gestio.
Aguest apartat segueix la mateixa estructura que tot el capitol, no es va establir una condicié
temporal en relacio a la previsio futura d’implantacio, aixi que no es pot afirmar quin termini de
temps és el que ha suposat cada organitzacio en cas que hagin contestat afirmativament.

551 1SO 9001

El 1,47% dels ajuntaments de la mostra afirmen que en un futur tenen intenci6é d’implantar 1’
ISO 9001, tal com es representa a la figura 5.43 que s’afegiria al 8,15% d’organitzacions de la
mostra que ja disposen de 1’ ISO 9001 veure figura 5.7.

Aix0 suposa un augment del 18,03% respecte el 8,15% d’organitzacions que ja disposen de
I’ISO 9001. Aquest augment de prop del 20% respecte els que ja tenen implantat un SG ISO
9001, és una dada significativa, tot i que en termes generals el percentatge d’ajuntaments amb
SG 1SO 9001 implantada encara se situa per sota del 10%.

1,47%

= S| desitja implantar SG  ® NO desitja implantar SG

Figura 5.43 Previsio futura per implantar la 1ISO 9001.
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552 ISO 14001

El 1,38% dels ajuntaments de la mostra afirmen que en un futur tenen intencié d’implantar 1’

ISO 14001, tal com es representa a la figura 5.44 que s’afegiria a I’ 1,11% d’organitzacions que
ja disposen de 1’1SO 14001 veure figura 5.13.

Aix0 suposa un augment del 124,32% respecte I’ 1,11% d’organitzacions que ja disposen de
I’ISO 14001. Aquest augment de més del 100% respecte els que ja tenen implantat un SG ISO
14001 és una dada molt destacable i positiva. Aquest augment situaria les organitzacions amb
SG ISO 14001 en un 2,49% tot i que en termes generals el percentatge d’ajuntaments amb SG
ISO 14001 implantada té un percentatge molt baix.

1,38%

= S| desitja implantar SG m NO desitja implantar SG

Figura 5.44 Previsio futura per implantar I” ISO 14001.
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553 OHSAS 18001

El 0,46% dels ajuntaments de la mostra afirmen que en un futur tenen intenci6 d’implantar
I’OHSAS 18001, tal com es representa a la figura 5.45 que s’afegiria al 0,74% d’organitzacions
que ja disposen de I’ OHSAS 18001 veure figura 5.18.

Aix0 suposa un augment del 62,16% respecte el 0,74% d’organitzacions que ja disposen de
I’OHSAS 18001. Aquest augment de més del 60% respecte els que ja tenen implantat un SG
OHSAS 18001, com I’anterior SG €és una dada positiva. Aquest augment situaria les
organitzacions amb SG OHSAS 18001 en un 1,20% tot i que en termes generals el percentatge
d’ajuntaments amb SG OHSAS 18001 implantada encara se situa per sota del 5%.

0,46%

= S| desitja implantar SG m NO desitja implantar SG

Figura 5.45 Previsio futura per implantar I’ OHSAS 18001.
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554 1SO 50001

El 1,37% dels ajuntaments afirmen que en un futur tenen intencié d’implantar 1’ ISO 50001, tal
com es representa a la figura 5.46. Cal recordar que a I’apartat 5.2.4. explicavem com cap
organitzaci6 0% tenia implantada 1” ISO 50001.

Aix0 suposa un augment del 100% d’organitzacions que implantaran I’ ISO 50001 properament.
El més destacable d’aquest sistema de gestio normalitzat és que la seva arribada a les
organitzacions municipals es fara amb més empenta que I’ OHSAS 18001. Es pot afirmar la
creixent preocupacio a les organitzacions publiques en 1’eficiéncia energética concepte en el que
la norma incideix com un dels pilars fonamentals d’aquesta.

Aquest augment que anira del 0,00% a 1’1,37% és una dada significativa i molt positiva, tot i
que en termes generals el percentatge d’ajuntaments amb SG ISO 50001 implantada se situara
per sota del 5%.

1,37%

= S| desitja implantar SG m NO desitja implantar SG

Figura 5.46 Previsi6 futura per implantar I’ ISO 50001.
55,5 CARTA DE SERVEIS

El 29,38% dels ajuntaments afirmen que en un futur tenen intenci6 d’implantar la carta de
serveis, tal com es representa a la figura 5.47 que s’afegiria al 9,63% d’organitzacions que ja
disposen de la carta de serveis veure figura 5.27.

Aix0 suposa un augment del 305,08% respecte el 9,63% d’organitzacions que ja disposen de la
carta de serveis. Aquest augment de més del triple d’organitzacions que implantaran la carta de
serveis és una dada molt significativa. En aquest cas, i en termes generals, el percentatge
d’ajuntaments amb carta de serveis implantada es situara prop del 50% dels 948 ajuntaments de
Catalunya. Val a dir i no hem d’oblidar que aquest augment es respecte la nostra mostra que soén
270 ajuntaments.
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= S| desitja implantar model de gestio

m NO desitja implantar model de gestio

Figura 5.47 Previsi6 futura per implantar la carta de serveis.
556 EFQM - European Foundation for Quality Management

El 0,92% dels ajuntaments afirmen que en un futur tenen intencié d’implantar el model EFQM,
tal com es representa a la figura 5.48 que s’afegiria al 0,37% d’organitzacions que ja disposen
del model EFQM veure figura 5.33.

Aix0 suposa un augment del 248,64% respecte el 0,37% d’organitzacions que ja disposen del
model EFQM. Aquest augment de prop de dues vegades i mitja d’organitzacions que
implantaran el model EFQM, com en el cas de la carta de serveis és una dada molt significativa
i que cal relativitzar si recordem els termes absoluts d’implantacié de I’EFQM, també s’ha de
dir que en termes generals el percentatge d’ajuntaments amb el model EFQM implantat encara
se situara per sota el 5% de les organitzacions municipals i en termes absoluts no sén més de 3 o
4 organitzacions.

0,92%

= S| desitja implantar model de gestio

m NO desitja implantar model de gestio

Figura 5.48 Previsio futura per implantar el model EFQM.
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55.7 CAF- Common Assessment Framework

E10,46% dels ajuntaments afirmen que en un futur tenen intencié d’implantar el model CAF, tal
com es representa a la figura 5.48. Cal recordar que a 1’apartat 5.3.3 explicavem com cap
organitzacio 0% tenia implantat el model CAF.

Aix0 suposa un augment del 100% d’organitzacions que implantaran el model CAF
properament. La seva arribada a les organitzacions municipals es fara de manera discreta sense
destacar respecte altres sistemes normalitzats 0 models de gestio.

Aguest augment que anira del 0,00% al 0,46% és una dada positiva, tot i que en termes generals
el percentatge d’ajuntaments amb el model CAF implantat se situara per sota de 1’ 1%.

0,46%

= S| desitja implantar model de gestio

m NO desitja implantar model de gestio

Figura 5.48 Previsié futura per implantar el model CAF.
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Capitol 6

Conclusions







6. Conclusions

A la introduccié d’aquesta tesina, posava de manifest “...es desconeix si aquest escenari €S pot
traslladar a I’Administracio Publica Local, a causa de la manca d’investigacions prévies que
[’hagin estudiat.” Després de tot aquest temps treballant en aquesta tesina, puc afirmar i
concloure que no existeix informacidé o investigacié sobre 1’evoluciéo de la implantacié de
sistemes de gestio o models de gestid a I’ Administracié Local, si bé, a la literatura examinada al
llarg d’aquesta tesina, he trobat una referéncia a un estudi de 1 ‘Observatori de la qualitat dels
Serveis Publics de ’any 2003, a la qual es refereix Rodriguez T., (2005) on es posa de manifest
graus d’implantacié a les Administracions Espanyoles on destaquen les normes 1SO amb un
59% sobre el model EFQM amb un 12% d’implantaci6 i Cartes de Serveis també amb un 12%.
Les dades a les que he tingut accés no especifiquen a quina administracio es refereix.

La mateixa publicacié de Rodriguez T., (2005) denomina “el periode 1999 a 2003 com de la
qualitat i atencio al ciutada”. Es fa esmena a dades facilitades per AENOR en relacio, a les
administracions publiques que havia certificat I’any 2003: 575 administracions amb 1’1SO
9001:2000 i 262 administracions amb certificats ambientals , xifres que s’haurien d’augmentar
amb les certificacions emeses per altres empreses certificadores.

No s’ha pogut accedir al document complert per poder analitzar les dades publicades per
I’Observatori de la Qualitat de Serveis Publics, i aixi analitzar i discutir si es podia establir
algun patré de comportament entre les dades facilitades i les dades obtingudes en aquesta tesina.

Les primeres dades que cal valorar i treure les conclusions oportunes, son la taxa de participaci
a I’estudi. Com ja haviem avangat al capitol 4, apartat 4.4.2, tenim una taxa de resposta valida
del 28,48%. L’expressio “mortalitat experimental” fa referéncia a la pérdua de participants al
llarg del procés de la investigacio. Es tracta d’un problema que ens trobem amb les enquestes
realitzades per internet. S’ha calculat que quan es demana la participacid per internet la taxa de
resposta és baixa, de un 10% segons De Marchis G., (2012), en el nostre cas estem per sobre
d’aquest llindar.

Amb aguestes primeres dades exposades es pot concloure:

o No existeixen investigacions o estudis en relacié a la implantacié dels SG o MG
utilitzats per I’ Administraci6 Publica Local.

e Dels 948 municipis de Catalunya, han participat (validament) 270 municipis. La taxa de
participacid esta situada en el 28,48%.

Al capitol anterior durant 1’analisi i discussié de resultats, s’ha treballat en unes linies
argumentals que feien de preludi d’aquestes conclusions i que presento a continuacio.

L’estructura de les conclusions servira per donar resposta i compliment als objectius presentats
al capitol 2, en aquest sentit aquest capitol consta de quatre apartats, igual que els objectius
plantejats.

6.1 Referent al grau d’implantaciéo de sistemes i models de gesti6 als Ajuntaments de
Catalunya.

L’abast de I’estudi i analisi elaborat durant el capitol 5, ha permés fer una observaci6 detallada
amb fonaments empirics sobre el grau d’implantacié de sistemes i models als ajuntaments de
Catalunya. Un 10% dels ajuntaments tenen implantat algun dels sistemes de gestié al conjunt
del territori. Curiosament també el 10% dels ajuntaments tenen implantat alguns dels models de
gestié al conjunt del territori.

-109 -



El sistema normalitzat ISO 9001 és el més implantat amb un 8,15% entre les organitzacions que
tenen un sistema de gestid, seguit per la ISO 14001 amb una taxa d’implantacio del 1,11% i la
OHSAS 18001 amb un 0,74% mentre que la ISO 50001 no I’ha certificat encara cap
organitzacio local a Catalunya.

Mentre el model de gestid cartes de serveis també és el més implantat entre les organitzacions
municipals, amb un 9,63% i el EFQM amb un 0,37%, el model CAF no I’ha certificat encara
cap organitzacié local a Catalunya.

Aquests percentatges d’implantacio son visibles, en el capitol 5, a escala autondmica, provincial
i comarcal.

Al no disposar d’altres elements comparatius (estudis d’implantacio d’altres regions o
administracions publigues), aquesta tesina no pot concloure que estem en uns index
d’implantacid baixos o alts, si més no aquesta investigacid permet tenir un punt de partida per
poder tenir la fotografia durant I’any 2016 sobre el grau d’implantacio dels SG i MG a les
Administracions Locals de Catalunya.

La tendéncia de les organitzacions és la d’incrementar la implantacio dels SG o MG, aixo també
fa pensar que les organitzacions coneixen o tenen coneixements en la matéria que ens ocupa.

Mentre que els sistemes de gestié es mouen en uns increments que estan en el rang [0,46% -
1,47%] en funci6 del tipus de SG. Els models de gesti6 EFQM i CAF es mouen amb uns
increments similars entre el 0,92% i 0,46% respectivament.

Destaca el model de gestio “carta de serveis” on el 29,38% dels ajuntaments afirmen que tenen
intencié d’implantar-lo. Aquest model existeix fa menys anys que els sistemes de gestié com
ISO 9001, perd al mon municipal o a I’Administracio Pablica en general, a partir d’aquestes
xifres podriem dir que és el més conegut.

Amb I’exposicio efectuada es pot concloure:

e Disposem d’un mapa descriptiu amb el grau d’implantacié dels sistemes i models de
gestié als ajuntaments de Catalunya.

e La tendéncia de les organitzacions locals és la d’anar implantant nous sistemes i models
de gestio.

e El model que preveu un increment més gran en nombre d’organitzacions és la “carta de
serveis”.

6.2 Els beneficis que representa la implantaci6 de sistemes i models de gestidé als
ajuntaments de Catalunya.

El segon objectiu era poder analitzar els beneficis que representa per a les organitzacions tenir
implantat un sistema o model de gestio.

La principal conclusié que es pot extreure de la lectura de les dades presentades, és que la
implantaci6 de la ISO 9001 té una incidéncia positiva sobre 1’organitzacio o el servei on s’ha
implantat. En 5 de les 6 questions que es van plantejar al questionari, el 35% de les
organitzacions han valorat com “elevat” o “molt elevat” la millora obtinguda per la implantacio
de la ISO 9001. Destacar que la mitjana obtinguda esta per sobre de 3,00 punts. Aix0 representa
que les respostes son més a prop de I’extrem dels beneficis

En el cas de la ISO 14001, també ha tingut una incidéncia positiva sobre 1’ organitzacio o el
servei on s’hagi implantat. Cap de les 6 qiiestions plantejades durant I’obtencié de dades, ha

-110 -



obtingut una valoracié que afirmi que la implantacio del SG no hagi aportat “cap” benefici o
aquest sigui “baix” (valor inferior a 3,00). En aquest cas la mitjana obtinguda esta per sobre
dels 3,00 punts. Aixo representa que les respostes son més a prop de 1’extrem dels beneficis

Pel que fa a la OHSAS 18001, dels resultats analitzats al capitol 5, totes les questions
plantejades fan referéncia a factors interns de 1’organitzacié. La valoracio en el seu conjunt és
positiva i elevada dins el rang 3,00-4,00 punts.

En relaci6 a la ISO 50001 no hi ha Administracions Locals conegudes a Catalunya que hagin
implantat el sistema 1SO 50001.

Pel que fa als models de gestio, la principal conclusié que es pot extreure de la lectura de les
dades presentades, és que la implantaci6 de la carta de serveis té una incidéncia positiva sobre
I’organitzacid o els serveis on s’ha implantat. De les 5 qiiestions, totes tenen una nota mitjana
superior a 3,00 punts. A totes les qliestions, més del 40% de les organitzacions afirmen que la
carta de serveis ha suposat una millora elevada o molt elevada. Cap de les guestions ha obtingut
més d’un 13% de respostes que afirmi que la carta de Serveis no ha suposat “cap” o “baix”
benefici per ’organitzacié. La mitjana de les 5 qiiestions se situa en un 3,49. Aix0 representa
que les respostes son més a prop de I’extrem dels beneficis.

Pel que fa al model EFQM, els resultats analitzats al capitol 5 i les questions plantejades al
questionari, fan referéncia a factors interns i externs de 1’organitzacid, la valoracié en el seu
conjunt és positiva i elevada amb una mitjana de 4,00 punts.

En relacié al model CAF, no hi ha administracions locals conegudes a Catalunya que hagin
implantat aquest model.

Alguns dels aspectes que han beneficiat a les organitzacions i coincidint entre els sistemes i
models de gestid, son la millora de la transparéncia i la disminuci6 del temps de resposta.

Amb I’exposicio efectuada es pot concloure:

o Elstres SG dels que disposem dades, el valor mitja en relacié als beneficis que aporta la
implantacio del SG és elevada o molt elevada pels aspectes plantejats al giiestionari.

e Els dos MG dels que disposem dades, el valor mitja en relaci6 als beneficis que aporta
la implantacié del MG és elevada o molt elevada pels aspectes plantejats al gliestionari.

e [’aspecte menys beneficids per a les organitzacions en relacio als beneficis que aporta
la implantaci6 del SG o MG és la disminucid de les despeses externes.

e Dels resultats es dedueix que la implantacié d’un SG o MG, a ’organitzacio, fa que
aquesta millori en general. No s’observa oposicié del personal que treballa a
I’administracio.

6.3 Les dificultats que han suposat la implantacié de sistemes i models de gestié als
ajuntaments de Catalunya.

El tercer objectiu seguint 1’ordre establert al capitol 2 estableix tractar I’analisi de les dificultats
que ha representat per a les organitzacions la implantacié d’un sistema o model de gestio.

De la lectura i analisis de les dades presentades, es pot interpretar que la implantacio de 1’ISO
9001 ha presentat lleugeres dificultat a 1’organitzacié o servei on s’ha implantat. Aquest fet el
podem constatar pel seguent. En 4 de 6 questions, el 50% dels enquestats han valorat com
“baix” 0 “cap” la dificultat per la falta d’implicacio / participacié o la manca de recursos.
Només en 3 de 6 qlestions el 30% dels enquestats afirma que les dificultats han resultat
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“elevades” 0 “molt elevades”. Les altres 3 qlestions on existeixen alguns casos que afirmen
que les dificultats han estat “elevades” 0 “molt elevades” el percentatge disminueix, i es situa
entre el 13% i el 25%. La mitja obtinguda esta per sota de 3,00 punts. Aix0 representa que les
respostes son més a prop de la inexistencia de dificultats.

En el cas de la ISO 14001, també ha tingut una incidéncia positiva sobre 1’ organitzacio o el
servei on s’ha implantat. Ha presentat menys dificultats que ’anterior SG comentat, la 1SO
9001. Aquest fet el podem constatar pel seguent: En 5 de 6 glestions, el 40% dels enquestats
han valorat com “baixa” la dificultat d’implantacié i el 60% han valorat les qiiestions entre
“baixa” 0 “mitja” la dificultat per la falta d’implicaci6 / participacié o la manca de recursos.
Cap dels enquestats un 0% ha afirmat que la dificultat per implantar el SG I1ISO 14001 hagi
resultat “elevada” 0 “molt elevada”. La mitjana obtinguda esta per sota dels 3,00 punts. Aixo
representa que les respostes son més a prop de la inexisténcia de dificultats

Pel que fa a la OHSAS 18001, dels resultats analitzats al capitol 5, totes les questions
plantejades fan referéncia a factors interns de ’organitzaci6é. La valoraci6 estd en el rang
inferior (fet positiu) on les organitzacions manifesten que son més a prop de I’abséncia de
dificultats.

En relacid a la ISO 50001 no hi ha Administracions Locals conegudes a Catalunya que hagin
implantat el sistema 1SO 50001.

Pel gue fa als models de gestid, a la vista dels resultats del capitol 5 es pot concloure que la
implantacio de la carta de serveis, ha presentat lleugeres dificultats a 1’organitzacio. Aquest fet
el podem constatar pel segtient: a les 6 qliestions el rang de dificultat inferior “baix” 0 “cap”
esta situat entre el 24% i el 60,87%. Només en 1 de 6 questions més del 20% dels enquestat
afirma que les dificultats han resultat “elevades” 0 “molt elevades”. Les altres 5 questions
existeix alguns casos puntuals en el que afirmen que les dificultats han estat “elevades” 0 “molt
elevades”, el percentatge d’aquests disminueix, i es situa entre el 8% i el 20%. La mitja
obtinguda per les 6 gliestions és de 2,64 punts, per sota del 3. Aixo representa que les respostes
s6n més a prop de la inexisténcia de dificultats.

Pel que fa al model EFQM, i els resultats analitzats al capitol 5 per les questions plantejades,
aquestes fan referéncia a factors externs i interns de I’organitzacié. La valoracid esta en el rang
inferior (fet positiu) on les organitzacions manifesten que son més a prop de I’abséncia de
dificultats.

En relacié al model CAF no hi ha Administracions Locals conegudes a Catalunya que hagin
implantat aquest model.

Amb I’exposicié efectuada es pot concloure:

o Els tres SG dels que disposem dades, el valor mitja en relacié a les dificultats que
comporta la implantacié del SG és baix pels aspectes plantejats al questionari.

e Els dos MG dels que disposem dades, el valor mitja en relaci6 a les dificultats que
comporta la implantacié del MG també és baix pels aspectes plantejats al qliestionari.

e Els aspectes més dificultosos per a les organitzacions en relacid a les dificultats que
comporta la implantacié del SG 0 MG sén la manca de recursos i la falta d’experiéncia
al’hora d’implantar el SG 0 MG.

e Dels resultats s’extreu que la implantacio d’un SG o MG, per 1’organitzacido no té
dificultats elevades.
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6.4 Patrons de comportament i relacié entre la implantaci6 de sistemes i models de gestio
amb la densitat demografica i el producte interior brut al territori.

L’objectiu secundari, pretén descriure sense aprofundir: els patrons de comportament i relacid
entre la implantacio de SG i MG amb la densitat demografica i el PIB.

A partir de la informaci6 analitzada i les dades recollides, es pot concloure que en funcié del
nivell o capa on s’analitzen les dades, les conclusions a les que arribem son oposades. Si
analitzem les dades per provincies, trobem cert comportament i relacié entre implantaci6 /
poblacio i PIB. Mentre que al baixar un nivell la capa territorial i situar-nos a nivell comarcal,
aquest comportament és dispers, i no s’observa relacio entre les variables.

Aquest patrons de comportament com ja explicaré en el segilient capitol, son objecte d’un estudi
a banda d’aquesta tesina.
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Capitol 7

Linies d’investigacio futura







/. Linies d’investigacio futura

Aquest treball final de master en format de tesina, ha presentat una analisi descriptiu de la
situacio del grau d’implantacié de SG o MG als ajuntaments de Catalunya, en aquest capitol
exposaré algunes linies d’investigacio futures i que enumero a continuacio:

e A la tesina no s’ha fet un analisi multivariant on es tinguin en consideracid altres
aspectes com els socials, economics, politics o demografics per poder teoritzar sobre els
motius de la implantacié dels SG o MG. Estudiar el comportament d’aquestes variables
entre si, és un aspecte interessant i fonamental per teoritzar sobre els motius
d’implantacié dels SG 0 MG als ajuntaments. D’aquesta manera aquesta podria ser una
de les linies de treball.

e La segona linia d’investigacio és analitzar quin abast tenen els SG o MG dins de
I’organitzaci6 publica, i la seva relacio amb altres serveis o departaments que no tenen
implantat un SG o MG. A la tesina s’ha anunciat a partir de les respostes obertes del
questionari, quins departaments tenien implantat un SG o MG, alhora es podria teoritzar
sobre els departaments o serveis on s’implanten els SG o MG, i fer una analisi
multivariant tenint en compte variables com els esmentades al paragraf anterior, o altres
com nombre de treballadors dins de 1’organitzacio, al servei o al departament.

e La tercera linia d’investigaci0 planteja teoritzar sobre els avantatges que suposa fer una
integracié dels SG (fer un SIG), a les organitzacions publigues, segons els corrents
teorics dels investigadors dels darrers temps, i la relacio tedrica que existeix en la
implantaci6 d’un SIG amb les politiques de transparéncia i lideratge (public
management).

e La quarta linia passa per ampliar I’objectiu descriptiu de la tesina per fer una analisi
comparativa d’implantacié a les organitzacions municipals d’Espanya i les de
Catalunya. Aquesta darrera linia de més abast podria preveure diferents analisis
multivariants tenint en compte variables com : entorn social, economic, politic o
demografic.

Pel que fa a les administracions supramunicipals, o les organitzacions municipals de gestié
privada amb participacié publica no previstes en aquest estudi, sén un punt a tenir en compte
per analitzar si la seva gestio es fa basant-se 0 no en parametres de gestid de qualitat.
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9. Acronims

AENOR........cceveie Asociacion Espafiola de Normalizacion

AEVAL ... Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
CAF ..o Common Assessment Framework
EFQM.....oooiiin, European Foundation for Quality Management
IDESCAT............ Institut d’Estadistica de Catalunya

ISO i International Organization for Standardization
MG ..o, Model de gestio

MUNICAT .............. Municipis de Catalunya

OHSAS. ... Occupational Health and Safety Assessment Series
PIB...covoiriiieenne Producte Interior Brut

5] CF Sistema de gestio
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Annex 1

UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGANITZACIO D'EMPRESES
GRAU D'IMPLANTACIO DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

* 1. Les dades que a continuacid es recullen, son d'us exclusiu per I"investigador, per la validacid de

I"enguesta.

NOM DE LA PERSONA

ENQUESTADA |
MOM DF

LATUNTAMENT | |
CORREL iIZ:ZZu:\le |

# 2. Teniu implantat algun dels sistemes de gestio al vostre Ajuntament?
sl ]

1503 9001
IS0 140001
OHSAS 18001

IS0 SO0

-129 -



UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT DXORGANITZACIO D'EMPRESES
GRAU D'IMPLANTACIO DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

3. Indiqueun la data de la primera i Gltima certificacio del sistema de gestid.

k] N] MM AAAA

I-\.:II I | || | | |
altir f

I‘:I | |.| | | |
14001 | la certificacsa)

IS0 14001 (i temas | || || |
certificacia)

OHEAS 185001 (la | || || |
certificacial)
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGANITZACIO D'EMPRESES
GRAU D'IMPLANTACIO DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

4. En cas de tenir implantada la [SC 9001, quins van ser els motius?

500 001

5. En cas de tenir implantada la IS0 9001, podeu indicar quin gran de benefici ha representat.
CAF BAIX MG ELEVAT MOLT ELEVAT

Millorar la
tramsparences de

I' Ajuntament

Millorar la dstribucia

i & L enire

Dasminuir els temps de

resposhy 3 la crutadaria
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6. En cas de tenir implantada la [SO 9001, podeuw indicar guin grau de dificultat ha representat.

CAF
Resistinci al canvi per

part del personal

Mo disposar
dexperiéncia prévia en
astemes de gestio

Falta d'mmplicacia per
part de lalta direccio
Falta d'mmplicacia per
part del personal

Falta de participacia del
comite d'empress o

jumnta de persomal

Manca de recurses

Altres {especificar)

BAIN ML ELEVAT MAUHLT ELEVAT

-132 -




UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGANITZACIO D'EMPRESES

! y ) DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

7. En cas de tenir implantada la ISCy 14001, quing van ser els motius?

8. En cas de tenir implantada la ISCy 14001, podeu indicar quin graw de benefici ha representat.
CAP BAIX ML ELEWVAT MIHLT ELEVAT Mo aplicable
Millorar la compra
“verda™ de productes a
I' Ajuniament
Millorar la imatge de
I'Ajuniament envers e

Medi Ambsent

Millorar la gestsd per la

externs 1o inlerms

Dasminucio dels

amibles (paper.

material d'oficia, obra_.)

Dasminucio die despeses
en el contracie de neteja

dedincs

Dasminuir de despeses

en el cont

recollida de residus
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9. En cas de tenir implantada la ISO 14001, podeu indicar guin gran de dificultat ha representat.

CAP BAIX AL ELEVAT MIHLT ELEVAT Mo aplicable
Resistinci al camvi per

part del persomal

Mo disposar
dexperiéncia privia en
sstemes de geskit

Falta d'mmplicacid per
part de alta direccid
Falta d'mmplicacid per
part del personal

Falta de participacia del
oomité d'empresa o junta

der personal

Manea de recursos

Altres {especificar)
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGAL ACIO D'EMPRESES
GRAU D'IMPLANT: () DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

10. En cas de tenir implantada la OHSAS 18001, guins van ser els motius?

OHSAS 1800 ;

11. En cas de tenir implantada la IS0 18001, podeu indicar quin graw de benefici ha representat.
CAP BAIX ML ELEVAT MOLT ELEVAT

Dasminuir Meocidentabilit
del personal amb 1 senze

baixa

Millorar Faplicact dels

i riscos laboralks

Millorar la formacid del

personal en prevencit de

Milllorar la vigilancia de la

zalut el persomal

Millorar la utilibzcit dels

equips de probeccid

-135-



12. En cas de tenir implantada la IS0 18001, podeu indicar quin grau de dificultat ha representat.

CAF BAIX LI
Resstincm al canvi per

part del persomal

Mo disposar
f'experiéncia privia en
sistemies de gestio

Falta d"mmplicacia per
part de l'alta direccid
Falta d"mmplicacia per
part del persomal

Falta de participacia del
oomité d'empresa o

Jjunta de persomal

Manca de recursos

Alires {especificar)

ELEVAT MUMLT ELEVAT
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGANITZACIO D'EMPRESES
GRAU D'IMPLANTACIO DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

13. En cas de tenir implantada la IS0 50001, quins van ser els motius?

14. En cas de tenir implantada la I30 50001, podeu indicar quin grau de benefici ha representat.

CAP BAIX ML ELEVAT AT ELEVAT

CO2 a latmosfera

Millora i reduccio de

edificis i de la vis

pablica
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15, En cas de tenir implantada la IS0 50001, podew indicar quin gran de dificultat ha representat.
CAF BAIN ML ELEWAT MUHLT ELEVAT
Resistinci al camvi per
part del personal
Mo disposar
dexperiéncia prévia en
sastemes de gestio
Falta d'smplicacia per
part de 'alta direccio
Falta d'smplicacia per
part del personal
Falta de participacia del
comité d'empresa o

Junia de persomal

Manca de recursos

Altres {especificar)

-138 -




UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORG! \C10 D'EMPRESES

GRAU D'IMPLANTAC STEMES DE GESTIO A L' ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

¥ 16 En el cas que la seva organiteacid disposi d'un Sistema Integrat de Gestd, indigui quins sistemes de
gestid estin integrats:

sl

1503 9001
IS0 140431
OHSAS 18001

IS0 50001

11
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGANITZACIO D'EMPRESES

GRAU D'IMPLANTACIO DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

¥ 17. Teniu implantat algun dels segiients models de gestio al vostre Ajuntament:

|

Carta de serves

8 = Furopean

CAF = Coemmon

Assessment Framework
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGA! ACIO DEMPRESES
GRAU D'I\H‘L ANTA l[.i DELS '*.IIHTE\'IE\ DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

I8, En cas de temir implantada una CARTA DE SERVEIS, quins van ser els motius?

CARTA DE SERVEIS:

19. En cas de tenir implantada la CARTA DE SERVEIS, podeu indicar quin grau de benefici ha

represental.

CAFP BAIX ML ELEWAT MIUHLT ELEWAT

Millorar la

Cluadansy

[asminuir els temps de

resposta al crutada

Millorar els camals de

CINTUNICICI0n

s que permeten
avaluar la quakitd
Hsminuir £ls temps de

resposta a la crutadama
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20. En cas de tenir implantada la CARTA DE SERVEIS, podeu indicar quin gran de dificultat ha
representat.
CAF BAIX MIL ELEVAT MOLT ELEVAT

Resistinci al canvi per
part del personal

Mo disposar
dexperiéncia privia en
redaccit de cartes de

wErmvel

Falta d'mmplicacid per
part de alta direccid

Falta d'mmplicacid per
part del personal

Falta de participacia del
comite d'empresa o

Junia de persomal

Manca de recursos

Adtres {especificar)
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT D'ORGANITZACIO D'EMPRESES )
- ) DELS SISTEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO
PUBLICA LOCAL CATALANA

21. En cas de tenir implantat el model EFQM - European Foundation for Quality Management-, quins

van ser els motius?

EFCM.

22, En cas de tenir implantat el model EFOQM - European Foundation for Quality Management-, podeu
indicar quin grau de benefici ha representat.
CAF BAIX MG ELEVAT MIOLT ELEVAT

Millorar |2
transpartnce de

I' & juntament

I' Ajuntament

Millora de la

COMUNICACI0 Imlerma

Dasminucio de despeses

extemes

Dasminuir els temps de

resposita a la ciutadania

15

- 143 -



23. En cas de tenir implantat el model EFQM - European Foundation for Quality Management-, podeu
indicar quin grau de dificultat ha representat.
CAP BAIX MG ELEVAT MOLT ELEVAT

Resastinci al canvi per
part del personal

Mo disposar
d'experiéncia privia

en madels de gestic
Falta d'mmplicacid per
part de 'alta direccid
Falta d'mmplicacia per
part diel personal

Falta de participacia del
comité d'empresas o

junta de persomal

Manca de recursos

Altres {especificar)
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

EMPRESES _
STEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO

24. En cas de tenir implantat el model CAF, -Common Assessment Framework- | quins van ser els

motius?

25. En cas de tenir implantada la CAF - Common Assessment Framework- , podew indicar quin grau de
henefici ha representat.
CAF BAIX M ELEVAT MOLT ELEVAT

Millorar lx

Dasminucio de despeses

exicmes

[asminuir els temps de

resposia 3 la crutadamia

17
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26. En cas de tenir implantada la CAF - Common Assessment Framework- | podeu indicar quin grau de
dificultat ha representat.
CAF BALX MG ELEVAT MOLT ELEVAT

Resistinci al canyi per
part del persomal

Mo disposar
d'experiéncia privia
en mudels de gestio
Falta d"mmplicacia per
part de l'alta direocic

Falta d"mmplic

Cid per
part del persomal

Falta de participacia del
comité d'empresa o

junta de persomal

Manca de recursos

Altres {especificar)
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UNIVERSITAT POLITECNICA
DE CATALUNYA
BARCELONATECH

DEPARTAMENT DYORGANITZACIO D'EMPRESES
D'IMPLAN ) DEL STEMES DE GESTIO A L'ADMINISTRACIO

PUBLICA LOCAL CATALANA

# 27, Quins dels seglients sistemes o models de gestio té previst implantar el vostre Ajuntament:
51 i

IS0 9001

IS0 14001

OHSAS 18001

1503 50001

CARTA DE SERVEIS

Foundatsc
Management=
CAF » Common
Asmexemerd

Frameworks
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Efrén Radigales <efrenradigales@gmailcom:s

domingo, 12 de junio de 2016 1120

RADIGALES SAMCHEZ, Efren

gjuntament@abellaconca.ddl.net: informacio@ajuntamentabrera.org:
ajuntament@ager.cat: ajuntament@agramunt.cat: aguilar@diba.cat:
ajuntament@agullanacat: aiguafreda®aiguafreda.cat;
aj.alguamurcia@altanetorg: alcalde@aiguaviva.info:
ajuntament@ajuntamentaitona.cat; ajuntament @alamus.ddlnet;
ajuntament@alascerc.ddinet: ajuntament@albages.ddlnet:
ajuntament@albanya.cal; ajuntament@albatarrec.cat: ajuntament@albesa.ddl.net;
ajuntament@albicat: ajalbinyana®@altanet org: ajuntament@albiol cat:
ajuntament@albonsnet; ajuntament@alcanar.cat: ajuntament@alcano.ddl.net:
ajuntament@alcarras ddl.net; ajuntament@alooletge.cat: aj alcover@altanetorg:
alcaldia@laldea.org; aj aldover@attanetorg: aj.aleixar@altanat.org;
ajuntament@alellacat: jroyo@alfaracarles.cat: ajuntament@alfarras.ddl.net:
ajuntament@alfes.cat; ajuntament@alforja.cat; ajuntament@algerri.ddl.net:
ajuntament@alguaire.cat; ajuntament@alins.ddl.net; ajalic@allanet.org:
ajuntament@almacelles.cat: ajuntameni@almatrel.cal;
ajuntament@almenar.ddlnet: ajalmoster@altanet.org:
ajuntament@alosbalaguer cat; ajuntamenb@alp2500.cat; alpens@dibacat:
ajuntament@alpicat.cat; ajuntament@altaneuwddl.net; ajaltafulla@altanet.org:
amerd@amer.cat: ajuntament@ametilamar.cat: ametlla@ametlla.org:

aj ampolla@allanet.org; aj.amposta@altanelorg; info@angles cat;
ajuntament@anglesola.ddl.net: ajuntament@arbeca.ddlnet:
ajuntament@arbocenc.cat; aj arboli@altanetorg: alcaldia@ajarbucies.cat;
alcaldia®@arenysdemar cat; ajuntament@arenysdemunt cat;
ajuntament@argelaguer.cat: argensolad@dibacat ajuntament@argenteracat;
argentona@argentona.cal; ajuntament@armentera.cal; aj.arnes@altanelorg:
ajuntament@tarres.cat: ajuntament@arseguel. ddlnet: artesé@dibacat:
ajuntament@artesalleida.cal: info@@artesadesegre cat; ajuniament@asco.cal;
ajuntament@aspa.ddl.net: ajuntament@avellanes.ddlnet; avia@rdiba.cat;
infoavinyoddiba.cat; ajuntament@avinyonetdepuigventos cat;
avinyonel@diba.cat; correu@badalona cat; badia@badiadebvalles net;
baga@diba.cat: ajuntament@ baixpallars ddinet: ajuntament@balaguer cat:
balenya@diba.cat; balsareny@diba.cal: aj banyeres@altanet.org;
ajuntament@banyoles org; ajuntament@&barbens.ddl.net: aj barberad@altanet.org;
barbera@bdv.cat: bigestio@ben.cat: ajuntament@baronlarialb.ddinet:
ajuntament@bascaracat; ajuntament@basselladdlnet; aj balea@altanet.org:
ajuntamentbausendhotmail es; begues@begues.cal: begur@begur cat:
ajuntament@belianes ddl.net; ajuntament@bellaguarda cat:
secretaria@bellcaire. net; ajuntament@belicairedurgell cat; ajuntament@bell-
lloc.cat; aj bellmunt@altanet.org: ajuntament@bellmunt.ddlnet;
bellprat®diba cat; ajuntament@bellpuig.cat; registre@bellvei altanet.org;
gjuntament@bellver org: ajuntament® bellvis.cat:
ajuntament@benaventdesegriacal; aj bonifallet@altanet.org;
csentis@benissanet altanet.org: berga@ajberga.cat; ajuntament@&besalu.cat;
ajuntament@bescano.cat; ajuntament@beuda.cal: ajuntament&@blguesiriells.cat;
ajuntament@biosca.ddl net; aj bisbalfalset@altanet org: info@bisbalpenedes com;
ajuntament@abisbal.cat; ajuntament@biurecat; aj blancafort@altanet.org:
ajuntament@blanesnet; ajboadellailesescaukes@gmail com; bobvir@bolvir.cal;
aj bonastre@altanet.ong: ajuntament@&bordes.ddlnet: ajuntament @bordils cat:
ajuntament@lesborgesblangues.cat: ajuntament@lesborgesdelcamp.cat:

[Narwro de paging]
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CC:

borrassa@borrassa.cat: borreda@diba.cat; ajuntament@bossost.org:

aj boté@altanet.org; aj botarell@altanet.org; ajuntament@boveraddl.net;
rmimiracle@brafim.altanet org: ajuntament@&brada.cal bruc@diba.cat;
brull@elbrull.cal: ajuntament@brunyola.cal: aj.cabaces@allanal.org:
ajuntament@cabanabonaddlnet; ajuntament@cabanelles.cat;
gjuntament@cabanes.cal; cabanyes@dibacat; ajuntament@cabo.ddlnet;

aj cabra@altanel.org: cabrerai@dibacat; info@cabrerademar.cal: cabrils@diba.cat;
informacio@cadaques.cal; calaf@diba.cal: info@calafell.ory; calders@calders cat;
ajuntament@caldesdemalavella cat: caldesmaEcaldesdemontbul cat:
caldeseddiba cat: calella@calella cat: calldetenes@diba.cat;
gjuntamentebeallus cat ajuntament@calonge cat: calonged@dibacat:
ajuntament@camarasa.cal: ajcamarles@altanetl.org: alc@cambrils.org;
ajuntament@camas.cat; ajuntament® campdevanol.org;
ajuntament@campelles.cat: ajuntamentéd@campins.cat; ajuntament@campllong.cat:
informacio@camprodon.cat: ajuntament@les ddl net: ajuntament@canet-adricat:
canatdemar@canstdemar cat: ajuntament@lacancnja.cal:
ajuntament@canovelles.cat; canovesisamalus@diba.cat;
ajuntament@cantallops.cal; canyelles@canyeles.cat: ajuntament@capafonts.oom:
aj capcanes@altanet.org: capellades@capellades.cat: ajuntament@capmany.cat:
capolat@diba.cat cardedeudcardedew cal; cardonai@ cardona.cat:
carme@diba.cat; ajcaseres@altanet.org: ajuntament @ cassacat;
casserres@dibacat castell@diba.cal: ajuntament@castellmur cal:
ajuntament@castellarriberaddlmet: castellarh@diba.cat; castellarm@diba cat;
ajuntament@&castellarvalles cat: castellbelediba cat; akcaldia@castellblsbal.cat:
castelkcir®diba cat: ajuntament@icastelldans.cat: e-oac@castelldefels.org:
castellat@diba cat: ajuntament@Ecastellfollitcat: castellfallitr&diba.cat:
castellfolitb@diba.cat; castellgalicgdiba.cal: castelinou@Ediba.cat;
ajuntament@castelinouseanaddlnet; ajuntament@castellofarfanya.ddlnet
ajuntament@castello.cat: castellollédiba cat: ajuntament@platjadaro.cat:
gjuntamant@castellsera ddlnet; castelltersol@diba.cat:
gjuntament@castellvelldelcamp cat: marca@diba.cat: rosanes@dibacat;
info@elcatilar cat; ajuntament@cava.ddlnel administracio@lacelleradater.cal;
ajuntament@oeiracat; contelles@diba cat: cercs@dibacat;
alcaldla@cerdanyola cat: cervello@cervello.diba.es; ajuntament@cerverapaerla cat;
gjuntament@cerviaddlnet: ajuntament@cerviadeter.cat: ajuntament@cistella.cat:
ajuntament@ciutadilladdlnet: ajuntament@clariznacardener.ddl.net:
ajuntament@caguleal; ajuntament@coleracal; ajuntament@colinargo.ddlnet;
collbato@collbato.cat: mrofes@colldejou allanst.org; collsuspina @ diba.cat;
ajuntament&colomers.cat; ajuntament@comapedra.ddl.net:
ajuntament@concadalt.ddl net: aj.conesasaltanet.org: ajuntamenta constanti.cat:
copons@diba.cat ajuntament@corberadaliobregat cat: aj.corberadalianet.org:
ajuntament@carbins.cal; ajuntament@corcacal; apropteuonlined@aj-cornellacat;
ajuntament@valldeltericat; aj cornudella@altanet.org; aj.oreixel@altanet.org;
ajuntament@crespla.cat: ajuntament&ocmss.cat: cubelles@cubelles.org:
gjuntamant@cubells cat: ajuntament@cunitcat: ajuntament @darnius.cat:
das@das.cat; ajuntament@deltebre.cal dosrivs@diba cat:
ajuntament@dussaigues.cal: webiE@lescala.cal: esparreguera@esparreguera cat;
ajuntament@espinelves.cal; ajuntament @esplisgacalba dell net:

espluga@altanet org: ajuntamenté@esplugues cal: ajuntamenti@espolla.cat;
gjuntament@esponella cat: ajuntament@espat.ddlnet; espunyalai@diba.cat:
lesquirol@diba cat: ajuntamentéestamarivddlnet; estany@diba.cat:
ajuntamentE@aestaras.ddlnal; ajuntament@esterrianeu.ddlnet;
ajuntament@esterticardos ddlnet; aj falset@altanetong: far&far.cat;
ajuntament@farera.ddlnet: ajuntament@lafatarella.cat: ajfebro@altanet.org:
Figarc@diba.cat; figols@diba.cat; ajuntamant@&figalsalinyga.ddlnat:
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CC:

aj figuera@altanct org: alcaldia@figuerescat: aj figuercla@altanct.org:
ajuntamenti@flacacat ajflicd@altanet.org: ajuntament@floresta.cat:
fogarst@diba.cat; fogarsm@diba.cal; ajuntament@foiza.cat; folguerolesEdiba.cal
gjuntament@fondarella.ddlnel; fonollosa@diba cal: fonlanals@lonlanals.cal:
secrataria@ajfontanilles.cat: ajuntament@fontoobertacat: fontrubi@diba.cat;
ajuntament@EFforadada cat: ajuntament@forallac.cat secretaria@fores.altanst.org:
gjuntament@fomelisdelasehacat; ajuntament@fortiacal;

aj frangueses@lesfrangueses.cat: af freginalsE@altanet.org:
ajuntament@fulloladdlnet: ajuntamenté@fulledacat: galaddiba.cat:

3j galerad@galera.cat: gallifacdiba.cat: aj gandesaialtanet.org:
gjuntament@garciacat; aj.garidells@altanet.org: cacd@ajlagarriga.cat;
secretaria@ajuntamentdegarrigas.cat; ajgarrigoles@grm.es; info@garriguella.cal;
ajuntament@gavacat; ajuntament@gavet ddlnet; gelida@diba cat: ger@ajoor cal;
ajuntament@gimenealls ddlnet: ginestar@ginestar cat;
ajuntamentinformaiajgirona.cat girenela@diba.cat: gisclareny@idiba.cat
jotomasérgodall altanet.org: ajuntament@golmes.cal ajuntament@gombrencat;
ajuntament@gosol ddlnet; granada@diba.cal: ajuntament@granadella ddl et
granera@diba.cal; ajuntament@granjacscarp.ddl.net;
alcaldia@ajuntament.grancllers cat: ajuntament@granyanella.ddlnet:
ajuntament@granyenagarrigues ddlnet; ajuntament@granyenasegarra ddlnet:
aj gratallops@altanet org: gualbadrdiba cat: sjuntamentEgualta.cat:
guardinla@diba.cal aj.guiamets@altanelong: ajuntament@guils.cat;
gjuntament@guimera.cat; ajuntamentEguinguata.ddinet;
ajuntament@gulssona cat: ajuntamentéguixers ddlnet: gurb@diba.cat:

aj horta@alianet org: ajhospie@l-h.cat: hostaletsi@diba.cat: hostalrica hostalric cat:
igualada@aj-igualadanat; ajuntament@isonaddlnet; ajunfament @isoval cat;
ajuntament@ivarsnoguera ddinel; ajuntament@ivarsurgell ddlnet;
ajuntament@ivorraddlnet: ajuntament@jafre. cat: ajuntament@lajongueracat;
jorbacrdiba cat: ajuntament@tulent ddlnet: ajuntament@jula.cat:
ajuntament@juncosacat; secretariefjunada.cat ajuntament@linyola.ddlnet
llacuna®@diba.cat: ajunfament@lado.cat: ajuntament@lladorre.ddlnet
gjuntamenté@lladursddlnet: lagosta@ilagostacat ajuntament@ilagostera.cat;
ajuntament@(lambilles.cat: ajuntament@|lanars.cat; ajuntament & lanca cat:
ajuntament®@llardecans ddl.net; ajuntament&E@llavorsi.ddlnet; paeria®paeria.es;
ajuntament@llers.cat; ajuntamenti&lles ddlnet: ajuntament@ilicamunt.cat:
lNissadevall@lissadevall cat: ajuntament@llimiznaddlnet: linarsé@dibacat;
gjuntament@&@llivia.ong: ajlloar@altanet.org: ajuntament@lioberacal;

aj loracEaltanat.org; ajllorencé&altanat.org; ajuntament@lionet.cat;
ajuntament@lesliosses. cat: lusa@diba.cat: ajuntament@massanet.ong:
info@massanetdelaselva.cat madremanya@madremanya.cat:
ajuntament@maiacal ajuntament@maials.ddlnel: ajuntament@malda.cat;
correu@ajmalgrat.cat; malla@diba.cat ajuntament@manllew.cat;
ajtE@ajmanrasacal ajmarca@altanctorg: ajmargalef@altanct.org;
marganellédiba.cat: ajuntament&martorell cat: webd@martorelles cat:

aj mbarberans@altanet org: info@masarac cat: ajmasdemnverged@altanat.org,;
maskesri@dibacat: masiesv@diba.cal, ajuntament@maslloranccat:
alcaldia@elmasnow.net; ajmaso@allanelorng: almaspujols@altanel.org:
miasquefa@diba.cat; ajmasroig@altanctong: ajuntament@massalconeig.cat:
ajuntament@massanes cat; ajuntament@massoleres.cat;
matadepera@matadepera.cat: ajmataro@ajmataro.cat: ajuntament@medingacat:
miedipna@diba.cat; ajuntamenté@menarguens ddlnet; meranges@meranges.cat:
amieres@migres.cal; almila@altanelorg; ajuntameant@miralcamp.cat;

aj miravet@altanclong: ajuntament@mola.cal: ajmolar@altanctong:
sam@maolinsderai.cat: ajuntament@maollerussa.ddlnet;
djuntament@maolletperalada cat; ajuntament@molletvalles cal: info&@maollocat;
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CC: ajuntament@molsosa.ddlnet; monistrolo@diba.cat: monistrolmEdiba.cat:
ajuntameant@montagut-oix.cat: ajmontblancédaltanetorg
ajuntameantEmaonibricdelcamp.cat; ajuntament@montcada.ong:
montclar@diba.cal ajuntament@montellamartinel.ddlnet:
miontesguivEmontesquiu.cat: ajuntament@montferrercastellbo. ddlnet;
dj-montferrigralfanet.org: ajuntament@montgai cat: montgat@dibacat:
montmajor @diba.cat; montmaneu@diba.cat; ajuntament@aimontmell.cat:
info@montmelo cat; ajuntament@montolulleidaddl et
ajuntament@montcliusegarra.ddl.net; ajuntament@montornes.cdlnet;
ajuntamantiEmontomes.cat: aj.montral@altanet org: ajuntament@&mont.ras.cat:
aj. mont-roigEaltanst. arg: montseny@diba.cat; ajuntament@maradebrecat;
aj.moralancva@altanel.org: ajmorall@morellaltanet.org; aj.marera@allanet.org;
misntanyoladdibacat mura@dibacat: ajuntament@nalec ddl.net;
Iinfo@nautaran.org: navarclesd@diba cat: navas@navas.cat;
ajuntamant@&navata.org; ajuntament@naves.cat; nouddiba.cat
aj noudegaia@altanet org: esanahuja@nulles altanst org: ajuntament @oden cat;
odena@odenacal: ogassa@correugical; olerdola@dibacat; bonesvalls@diba.cat:
olesamEolesam cat; ajuntament@aliana cat; ajuntament@aliola cat;
ajuntament@olius cat: olivella@diba cat: olostérdiba cat:
atencioalciutada@olot cat: ajuntamenti@oluges.ddlnet

Asunto: LUPC - COL-LABORACIO INVESTIGACIO AIUNTARMENTS

Benvalput senyor o senyora,

Sac Efrén Radigales, técnic de I Ajuntament de Sant Just Desvern, actualment estic redactant una tesing
dirigida pel Dr, Jesas Abad Puente del Departament d*Organitzacio d Empreses (DOE) de Ia Universitat
Politécnica de Catalunya, aguesta tracta dels sistemes de gestio (5G) que tenen implantats els municipis de
Catalunya,

Per poder elaborar una part essencial de T investigacio necessito 1 us prego que destinea: entre 31 10 minuts
en funcid de les respostes a respondre Penguesta a la que podren accedir per aguest enllag.

La pot respondre qualsevol persona de [ corporacio. Només beu de saber si disposeo al vostre Ajuntament
d'un sistema de gestic o model de gestid pus: IS 001 3 IS0 14000, . carta de serveis, EFQM. En cas gque
no disposen de cap, Penguesta serd molt rapida (només heu d"arribar fins al final de enguesta), en cas que
si. us demano un parell de dades (si no les saben no passa res).

La persona que rebi aguest correw, els la més important, ja que tant la pots respondre o reenviar el comeu a
gqui la podrd respondre sious plan prego gque i enviis a la persona que togui (personal politic; t&cnic ;
administratiu ...) i li facis dos frases de peticid per que respongui I enguesta.

Us prego gque responeu Uenguesta abans del proper 17 de juny de 2016.
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Adxi mateix, per qualsevol dubte poden contactar amb el Doctor Jesis Abad Puente, director de Ta tesina, del
Departament d"Organitzacid d’Empreses de la UPC, a través del correu electrimic jesus.abad @upeedu

ENLLAC DE L'ENQUESTA (copiar I'enllag al navegador):

https:fies surveymonkey comit'elren-UPC-DOE

Una vegada finalitzat Nestudi, I traslladarem per correw electrimic les conclusions del mateix per si s0n del
e INLeres.

Woldria agrair-1 per endavant la seva col-laboracia,

Rehi una cordial salutacic,

Efrén Radigales

Per qualsevol comunicacid o aclarmment poden fer-ho a:

radigalesse @ santjust.cat o per tel. 649 46 69 70
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RADIGALES SANCHEZ, Efren

De:
Enviado el:
Para:

CC:

Efrén Radigales <efrenradigales@gmail.com>
domingo, 12 de junio de 2016 11:22
RADIGALES SANCHEZ, Efren
olvan@diba.cat; ajuntament@omellons cat: alcaldia@omelisdenagala.cat:
ajuntament@ordis.cat: ajuntament@organya.ddl.net; oris.info@diba.cat:
orista@diba cat: orpi@diba.cat; Orrius@diba cat: ajuntament@osbalaguer cat;
ajuntament@osor.cat; ajuntament@ossosio.ddl.net; pacs@diba.cat:
palafolis@palafolls.cat; ajuntament@palafrugell.cat; ajuntament@palamos.cat;
ajuntament@palaudanglesola cat: info@palausantasulalia.cat: ajuntament@palau-
sator.cat; ajuntament@palausaverderacat: info@palauplegamans.cat:
ajuntament@ajuntamentdelspallaresos cat: palleja@palleja.cat: palma@diba.cat;
aj.palma@altanet.org; ajuntament@palol.cat; ajuntament@pals.cat;
papiol@elpapiol.cat; ajuntament@pardines.cal: info@parets.cat;
ajuntament@parlava.com: secretaria@passanantibelitall cat: ajuntament@pau.cat:
aj.pauls@pauls.cat; ajuntament@pedret-marza.cat; ajuntament@penelles.cat;
ajuntament@lapera cat; perafita@diba cat; aj perafort@altanet.org;:
ajuntament@peralada.org: ajuntament@peramola.ddlnet:
aj.perello@elperello.cat; piera@ajpiera.cat; ajpiles@altanet.org:
ajuntament@pinedademar.org: aj pinelldebrai@altanet org:
ajuntament @ pinelldesolsones.cat; ajuntament@pinos.ddlnet; ajpira@altanet org:
aj pla@altanet org: pla@diba.cat; ajuntament@lesplanes.cat:
ajuntament@planoles.cat: alcaldia@plansdesio.com; ajuntament@poal ddl.net:
ajuntamenl@poblacervoles cat; claramunt@diba cat; lillet@diba.cat:
aj.poblamafumet@altanet.org: aj. poblamassaluca@altanet.org:
aj. pmontormes@altanet.org; ajuntament@pobladesequr.cat;
aj. poboleda@poboleda cat; polinya@ajpolinya cat;
aj.pontdarmentera@altanet.org: ajuntament@pontbar.cat;
ajuntament@pontdemolins.cal; ajuntament@elpontdesuert cat; pont@elpont.cat;
aj. pontils@altanet.org: pontons@diba.cat: ajuntament@pontos cat:
agjuntamenl@ponts.ddinet; secretaria@porqueres.cat: aj.porrera@altanet.org;
ajuntament@elportdelaselva.cat: portbou@portbou cat;
ajuntament@portella.ddiLnet: ajpradell@altanet.org: aj.prades@altaneLorg:
dosch@pratdecomte.altanet.org; oiac@elprat.cat: ajuntament@pratdip.cat:
ajuntament@pratsdellucanes cat: pratsr@diba.cat:
ajuntament@pratssansor.ddlnet; ajuntament@preixanacat;
ajuntament@preixens.cat; ajuntament@premiadedalt cat; info@premiademar cat;
ajuntament@lespreses.cat; ajuntament@prullans.ddi.net;
ajpuigeerda@puigcerda.com; puigdalber @diba.cat;
ajuntament@puiggros.ddi.net: sec puigpelat@altanet.org: ajuntament@pulig-
reig.cat; ajuntament@puigverdagramunt.ddi.net; ajuntament@puigverdileida.cat;
pujalt@diba cat; quar@diba.cat; ajuntament@quart cat; info@ajqueralbs.cat:
jperez@querol.altanet.org: ajuntament@rabos.cat; rajadell@diba.cat;
aj rasquera@altanet org: ajuntament@regencos cat; rellinars@diba cat:
aj.renau@altanet.org: ajuntament@reus.cat: ajuntament@rialp.cat;
ajriba@allanet.org; ajriba-roja@altanel.org: ajuntament@ajriberaondara.nel;
ajuntament@riberaurgellet ddl.net: ribesdefreser@ajribesdefreser.cat;
ajuntament@riellsiviabrea.cat; ajrieradegaia@altanet.org:
ajuntament@riner.ddl.net; ripoli@ajripoll.cat; ajuntament@ripollet cat:
ajuntament@riucerdanya.cat: ajuntament@riudarenes.org:
ajuntament@riudaura.cat; ajriudecanyes@riudecanyes. cat:
ajuntament@riudecols.cat; ajuntament@riudellots.cat; ajuntament@riudoms.cat;
ajuntamentriu@hotmail.es: roca@laroca.cal: aj.rocafort@altanet.org;
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alcaldia@rodadebera.cal; rodadeter@rodadeter.cat: ajrodonyad@allanet.org;
ajroquetes@altanet. org: info@roses cat: ajuntament@rossello.net:
aj.rourell@altanet.org; gabinetalcaldia@ajrubicat; rublo@rdiba.cat;
ajuntament@rupiacat; rupitédibacat; 010&ajsabadellcat; sagas@diba.cat;
ajuntament®@salas.ddlnet: saldes@diba.cat: ajuntamenté@salesdellierca.cat:
sallent@sallent.cat: ajsalomo@altanet.org: ajuntament@salouworg: smacdsalt cat:
ajuntament@sanauja.ddl.net: stadria@dibacat; st.agusti@diba.cat;
ajuntament@sabarcacatl; standreull@dibacat; ajuntament@santandreusaloucat;
santaniol@santaniol.cat; ajuntament@savilamajor.cat; ajuniament@sbg cat:
santbol@santboi.cat: stbolllu@diba.cat: ajuntament@larapita.cat:
st.oebria@dibacat; saniceloni@santceloni.cat: st.climent@diba.cat:
info@santcliment cat; bustiaciutadana®@santcugat cat; stougatserdibacat;
ajuntament@santosteve. ddlnet: ajuntament @santestevedepalautordera.cat:
ajuntament@sesrovires.cat; ajuntament@sfbuixalleu.cat: st felivc@diba cat;
olac@guixols.cat: ajuntament@santfeliu.cat: ajuntamenté@santfelivdepallerols cat:
stiellusé@diba.cat; ajuntament@santferriol.cat; ajuntament@sanifosicat;
ajuntament@santfruitos cat: ajuntament@santgregoricat;
ajuntament@santguim.cat; ajuntamenté@santguimplana.ddl.net;
alcaldia@santhilari.cat; sthipolit@diba.cat; sLiscle@dibacal; stjaume@diba.cal:
ajuntament@santjaumedellierca.cat; alcalde@santjaumedelsdomenys.cat:

aj stjenveja@allanelorg; ajuntament@santjoandelesabadesses cat:
ajuntament@santjoandemaollet cat: ajuntament@santjoanvilatorrada.cat;
ajuntament@sjdespl.net; ajuntament@santjoanlesfonts.cat;
ajuntament@santjordidesvalls.cat; st juliacEdiba cat: sjramis@santjuliaderamis.cat;
st juliavé@Ediba.cat: info@stjuliabonmati.com:
agjuntament@santllorencdelamuga.cat; ajuntament&santllorens ddlnet;

st llorenshi@diba.cat: st llorenss@diba cat; st martia@ diba.cat: st martic@diba.cat;
ajuntament@smartillemena.cal: ajuntament@santrmat.ddlmet:
stmartitous@diba.cat; stmartisa@dibacat: sUmartises@diba cat;
ajuntament@santmartivell.cat: st matewddiba.cat
ajuntament@santmiqueldecampmajor.cat; ajuniament@santmiquellluviacat;
ajuntament@santmion.cat; ajuntament@santpausequries cat;
ajuntament@santperederibes cat; st.pereriud@dibacat; stpereté@dibacat;
ajuntament@vilamajor cal; ajuntament@santpere.cal; stperesé@dibacat;
secretaria@santpol.cat; st.quinti®@diba.cat: info@ajsantquirze.cat:
ajuntament@santquirrevalles cat; st.quirzes@diba.cat;
ajuntament@santraman.ddlnet; ajuntament@santsadurni.cat:
st.sadurnio@dibacat; st.salvadorédibacat; sveastellet@santvi.net;
oficines@svmontalt.net: stvicensi@diba cat; ajuniamentE&svhocat;
ajuntament@santabarbara.cat: st.cecilia@dibacat: stoolomacédibacat:
ajuntament@sclcat; stoolomag@gramenet.cal; aj stacqueralt@altanat.org;
ajuntament@santacristina.net; st eugenia@diba.cat; st eulaliariuv@diba cat;
sor@ser cal: stfe@dibacat: ajuntament@santallogala.cat:
ajuntament@montbui.net: comunicacio@santamargaridaielsmonjos.org;
stm.besora@®dibacat: st.mumartorelles@dibacat: st mmerles@diba.cat:

st mmiralles@diba cat; ajuntamenl@smpalaulordera.cal; st m.olo@olo.cal;

aj santaoliva@santaoliva.cat: ajuntament@santapau.cal; alcaldias@staperpetua.cat;
ajuntament@stasusannacry: santpedordsantpedor.cat; aj sarral@altanet.ong:
ajuntament@sarriadeter cat; ajuntament@sarrocabellera.ddl.net;
ajuntament@samrocalleida.ddlnet; info@@ajuntamentdesaus.com:

aj savalla@altanat org; aj.secuita@allanel.org; ajuntament@selvamar cat;
ajuntament@lasevadelcamp.cat: aj senan@altanet.org; lasenia@lasenia.cat;
ajuntament@senteradaddlnet; ajuntament@sentiv.ddLnet;
sentmenat@sentmenat.cat: ajuntament@serinyacat; ajuntament@saros.cat;
ajuntament@serradedaro.cat; info@setcases.cat; alcaldia®aj-lasew.cat;
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seva@diba.cat: ajuntament@sidamon.cat; ajuntament@sils cat; oac@sitges.cat:
ajuntament@siuranaempordacat: sobremunt@diba cat:
ajuntament@soleras.ddlnet; secretaria@solivella.cat: ajuntament@ajsolsona.cat;
sora@diba cat; ajuntament@soriguera.ddlnet; ajuntament@sort.ddinet:
ajuntament@soses ddlLnet: subirats@diba.cat; ajuntament@sudanell cat;
ajuntament@sunyer.ddl.net: suria@suria.cat: ajuntament@susqueda.cat;
tagamanent@diba.cat; talamanca@diba cat: ajuntament@talarn.ddl.net;
ajuntament@talavera.ddl.net; ajuntament@iatallada.cat; alcaldia@taradell.cat:
ajuntament@tarragonacat; ajuntament@tarrega cat; ajuntament@tarres cat;
ajuntament@tarroja.ddl.net: tavernoles@diba.cat: tavertet@diba.cat:
ajuntament@teda.cat; ajuntament@termens.cal; ajuntament@terrades.cat;
ajuntament@terrassacat; tiana@diba cat: ajuntament@tirviaddl net;
ajuntament@tiurana.cat; ajtivenys@altanet.org; aj.tivissa@altanet.org;
tona@tona.cat; ajuntament@tora.cat; tordera@tordera.cat; torello@ajtorelio.cat;
secretaria@elstorms.cat; ajuntament@tornabous.cat;
ajuntament@torrecapdella.ddl.net; torre@dibacat; aj.tfontaubella@altanetorg:
aj.tespanyol@altanet org; ajuntament@torrebesses cat;
ajuntament@torredembarra.cat: ajuntament@torrefarrera.cat;
ajuntament@torrefeta ddinet; ajuntament@torregrossa.cat;
ajuntament@torrelameu.ddl.net; torrelavit@torrelavit net: torrellesfé@diba.cat:
torrellesli@diba.cat; ajuntament@torrent.cal; ajuntament@lorressegrecal;
ajuntament@torreserona.ddl net; torroelladefluvia@hotmail com:
alcaldia@torroella-estartit.cat; aj.torroja@altanet.org: ajuntament@tortella.cat;
aj tortosa@tortosaallanet.org; ajuntament@toses.cat;
ajuntament@tossademar.org: administraclo@ajuntamentdetremp cat:
ajuntament@ajulia.org; ullastrell@dibacat; ajuntament@ullastret.cat;
ajuntament@ulldecona.cat; ajulidemolins@altanet.org;
ajuntament@ultramort.cat; ajuntament@urus.cal: vacarisses@vacarisses.cat:
ajuntament@lavajol.cat; info@valldebianya.cat; ajuntament@vallboi.ddl.net;
ajuntament@vallcardos.ddl.net: ajuntament@vallbas cat: vallbona@diba cat:
ajuntament@vallbonaddl net; valicebre@diba.cat; ajvalkclara@altanet.org;
ajuntament@vallfogonanet; ajuntament@valifogona.cat;
ajuntament@vallfogonaderiucorb.cat: vallgorguina@vallgorguina.cat;
info@vallirana.cat; ajuntament@vall-llobrega.cat; aj.valimoll@vallmollcat:
vallromanes@diba.cat: ajuntament@valls.cat: ajuntament@valisaguilar.ddl.net;
ajuntament@vallsvalira ddlnet: info@vandellos-hospitalet cat;
ajuntament@vansafornols.ddlnet; veciana@diba.cat; ajuntament@elvendrell.net;
ajuntament@ventallo.cat; ajuntament@verdu.cat: ajuntament@verges.cat;
aj.vespella@allanel.org: serveisgenerals@vic cat; ajuntament@vidra cat;
ajuntament@vidreres.cat: info@vieltha-mijaran.org: aj.vilabella@altanet.org:
secretaria@vilabertran. cat; ajuntament@vilablareixcat; vilada@diba.cat:
ajuntament@viladamat cat; aj-viladecans@viladecans.cat:
viladecavalls@viladecavalls cat; ajuntament@vilademuts.cat;
ajuntament@viladrau cat; ajuntament@vilafant.com: ajuntament@vilafranca org:
ajuntament@wilagrassa.ddl.net; informaclo@vilajuiga.cat; aj vilalbaé®altanet.org;
vilalba@diba cat; ajuntament@uvilaller.ddl.net; ajuntament@vilallongadeter cat;
secretaria@vilallongadelcamp cat: ajuntament@vilamacolum cat;
vilamalla@vilamalla.cat; ajuntament@vilamaniscle.org; secretaria@vilamos.es:
ajuntament@vilanant cat: ajuntament@vilanovabellpuig ddl.net;
ajuntament@vilanovabarcacat: ajuntament@vilanovaaguda.ddi net:
ajuntament@vilanovameia.cal; aj.vprades@altanel.org; vilanovas@dibacat;
ajuntament@vilanovasegria cat: vilanovac@vilanovadelcamicat;
ajuntament@vilanovadelvalles.cat: llopez@vescornalbou.cat;
jgomariz@vilanova cat: ajvilaplana@altanet.org; ajuntament@vila-rodona.cat;
alcakdla@vila-sacra.cat: ajuntament@vilasana.ddl.net; ajuntament@vila-seca.cat:
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CcC: ajuntament@vilassardedalt.cat: ajuntament@vilassardemar.cat;
ajuntament@vilaur net: aj.vilaverd@altanet org: ajvilellaalta@allanet. org:
ajvilzllabaixa @altanet.org; vilobi@dibacat; ajuntament@ilobidonyar.cal;
ajuntament@vilopriu.cal; ajuntament@vilosell ddl.net;
ajuntament@vimbodiipoblet.cat; ajuntament@vinaixa.cat: ajvinebred@altanetorg:
ajvinyols@altanetorg: viver@diba.cat: aj xerta@xerta.cat

Asunto: COL-LABORACIO INVESTIGACIO AJUNTAMENTS

Benvolgut senyvor o senyora,

Soc Efrén Radigales, téenic de " Ajuntament de Sant Just Desvern, actualment estic redactant una tesing
dirigida pel Dr. Jesis Abad Puente del Departament d Organitzacid d’Empreses (DOE) de la Universitat
Politécnica de Catalunya, aquesta tracta dels sistemes de gestio (5G) que tenen implantats els municipis de
Catalunya.

Per poder elaborar una part essencial de la mvestigacih necessito 1 us prego que destinew: entre 3 1 10 minuts
en funcib de les respostes a respondre 'enguesta a la que podreu accedir per aquest enllag.

La pot respondre gqualsevol persona de la corporacid. Nomeés heu de saber si disposen al vostre Ajuntament
d’un sistema de gestics o model de gestio tipus: IS0 9001 ; IS0 14001..... carta de serveis, EFQM. En cas que
no disposeu de cap, I'enguesta serd mol rapida (nomes heu darribar fins al final de 1'enguesta), en cas que
si, us demano un parell de dades (51 no les saben no passa res).

La persona que rebi aquest correu, ts la més important, ja que tant la pots respondre o reenviar ¢l comren a
gui la podrd respondre si us plau prego que li enviis a la persona gque togui (personal politic: técnic ;
administratin ...p i li facis dos frases de petickd per gue respongui ' enquesta.

Us prego que responen enguesta abans del proper 17 de juny de 2016,

Aixi mateix, per qualsevol dubte poden contactar amb el Doctor Jesis Abad Puente, director de la tesina, del
Departament d"Organitzacid d'Empreses de la UPC, a través del corren electromic jesus.abad @upc.edu |

ENLLAC DE L'ENQUESTA (copiar 'enllag al navegador):

httpsVes surveymonkev.comd'n/efren-UPC-DOE
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Una vegada finalitzat estudi, Ii traslladarem per corren electromic les conclusions del mateix per si son del
Seu interis.

WVoldria agrair-li per endavant la seva col-laboracid.

Eebi una cordial salutacio,

Efrén Radigales

Per gqualsevol comunicacit o aclariment poden fer-ho a:

radigalesse @ santjust.cat o per tel. 649 46 69 70

- 157 -



RADIGALES SANCHEZ, Efren

De: Efrén Radigales <efrenradigales@gmail com:=

Enviado el: domingo, 12 de junio de 2016 17:43

Para: RADIGALES SANCHEZ, Efren

CC: info@palavdesantaeulalia.cat: ajuntament@aiguaviva.cat: regidories@malals.cat:

ajuntament@vilaur.cat; ajuntament@cornelladelterlcal: svcastellet @sve.cat:
ajuntament@bile.cat; ajuntament@albons.cat
Asunto: UPC - COL-LABORACIO INVESTIGACIO AMUNTAMENTS

Benvolgui senyor o senyora,

Sic Efrén Radigales, ibenic de I' Ajuntament de Sant Just Diesvern, actualment estic redactant una iesina dinigida pel Dr. Jesiis Abad Puenie
del Departament d°Organitzacii d Empreses (DOE) de la Universital Politéenica de Catalunva, aguests rscta dels siaemes de gestid
(S03) gue lenen irrl.pla.-iabi els mil:jpi:.de ﬁtall.m:.u.

Per poder elaborar una pan sssencial de la investigacid necessio | us prego que destineu: entre 3 | 10 minos en funcid de les resposies a
respondre | engquesta 2 la que podrey accedar per sgquest enllag.

La pot respondre qualsevol persona de ln corporacia. Momés hen de saber si disposen al vostre Ajuntament d'un sistema de gestié o model
de pestid tpus: 150 9001 ; S0 14001..... cana de serveis, EFQM. En cas que no disposen de cap. 1'enquesta serd modt rapida (nomes beu
" arvibar fins al final de I'enguesta), en cas gue si us demano un parell de dades (51 no les sabeu o passa res).

La persona que rebi aguest correu, ets la més important, ja que tant la pots respondre o reenviar el comen a qui b podra respondre 51 us
plau prego gue Li envils a la persona que togui (persomal politic; tbenic @ administrativ .._) i li facis dos frases de peticid per que respongui
I'enguesta.

Us PrEgO que responen I"e-.'uﬂla abans del proper 17 de 'Hl‘le 2016,

Adxi manedx, per qualsevol dubte poden contactar ansb el Doctor Jesds Abad Puense, direcior de la tesina, del Departament 4" Organiescid
d'Empreses de la UPC, a través del oomen electrinic jesus. abad @ upc.edu .

ENLLAC DE L'ENQUESTA icopiar Penllac al navegador:

hatpsdes surveymeonkey. cominefren-UPC-DOE

Uies vegada fnadivean IPesodi, 1 wraslbsdarem per correw electrdnic les conclusions del maweix per si son del sew imerds.

Voldria agrairli per endavant la seva col- laborscid.

(Mo de paging]

- 158 -



Bebi una condial salutacid,

Per gualsevol comunicacid o aclariment poden fer-lo a:

mdigalesse®santjust.cal o per tel. 649 46 69 70
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Annex 3

RADIGALES SANCHEZ, Efren

De: Efrén Radigales <efrenradigales@gmail com =

Enviado el: domingo, 12 de junio de 2016 11:40

Para: RADIGALES SANCHEZ, Efren

CC: consell@altcamp.cat: secretaria@altemporda.org: ccapenades@ocapenades.cat:

consell@alturgell.ddl.net; consell@ccar.ddl.net; consell.anola@anoiacat;
eperezé@aranong consell@cchages.cat: cebaixcampi@ altanet.org:
ccbhed@baivebre cat: consell@balxemporda.cat:
consellcomarcal@elbaixliobregat catl; ccbp@bpenedes altanelorng:
consell@barcelones.cat: cchergueda@ocberguedacat; recepoio @cerdanya.cat;
ccebd@concadebarbera.cal: cogarraf@ccgarraf.cat; consell@garrbgues.cat:
ccgarrotxa@garrotxa cat; info@girones.cal; maresme@comaresme.cat;
consell@montsia.cat; consell@conogueracat: informa®@coosona.cat:
consell@pallarsjussa nel; consell@pallarssobira cat; secretaria@plaestany.cal;
consell@plaurgell.cat: consellcomarcal@priorat.cat: consell@riberaebre. org:
ceripolles@ripolles.cat: consell@ccsegarracat: presidencla@segriacat;
ccselva@ddgies: consell@solsones.ddinet; taragones@tarragones.cat;
consellcomarcalé@terra-alta.cal: conselk@urgell.cat; covoc@eovoc.org:
cevo@E@vallesoriental cat

Asunto: UPC- COL-LABORACIO INVESTIGACK) AJUNTAMENTS

Benvolgut company o companya del Consell Comarcal,

Soc Efrén Radigales, técnic de I Ajuntament de Sant Just Desvern, actualment estic redactant una tesina
dirigida pel Dr, Jesis Abad Puente del Departament d’Organitzacid d’Empreses (DOE) de ka Universitat
Politécnica de Catalunya, aquesta tracta dels sistemes de gestio ($G) que tenen implantats els municipis de
Catalunya,

Per poder realitzar una pan essencial de la investigacid he enviat un correu massiu als 948 municipis de
Catalunya, on els hi demano que responguin una breu engquesta que té una durada entre 3 1 10 minuts en funcid

de les respostes que donin.

Em dirigeixo a vosalires per demanar-vos ajuda: com entitat supramunicipal, i que col-laboraren / gestionen
directament serveis dels municipis de la vostra comarca. Us prego si poden respondre en relacid als municipis
amb els que treballeu,

La pot respondre qualsevol persona del Consell. Només heu de saber s11° Ajuntament pel que responen disposa
d"un sistema de gestic o model de gestid tpus: IS0 9001 ; IS0 14001..... carta de serveis, EFQM. En cas que
no disposi de cap. |'enquesta serd molt rapida (només hew darribar fins al final de 'enguesta), en cas que si,
us demano un parell de dades (si no les saben no passa res).
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La persona que rebi aquest correu, és la més important, ja que tant la pot respondre, o reenviar el correu a qui

la podra respondre. Si us plau prego que s’envii a la persona o persones que toqui (personal politic; técnic ;
administratiu ...) 1 es faci dos frases de peticié per que respongui 'enquesta.

Us prego que responeu I'enquesta abans del proper 17 de juny de 2016.

Aixi mateix, per qualsevol dubte podeu contactar amb el Doctor Jestis Abad Puente, director de la tesina, del
Departament d"Organitzacié d'Empreses de la UPC, a través del corren electronic jesus.abad @upc.edu .

Una vegada finalitzat estudy, Ii traslladarem per correu electronic les conclusions del mateix per si son del
seu interds.

Voldria agrair-li per endavant la seva col-laboracié.

Rebi una cordial salutacid,

Efrén Radigales

Per qualsevol comunicacié o aclariment poden fer-ho a:

radigalesse @santjust.cat o per tel. 649 46 69 70
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RADIGALES SANCHEZ, Efren

De: Efrén Radigales <efrenradigales@gmailcom=>
Enviado el: domingo, 12 de junio de 2016 18:14

Para: RADIGALES SANCHEZ, Efren

CC: recepcio@cerdanya.org, comunicacio@®selva.cat
Asunio: UPC - COLLABORACIO INVESTIGACIO AJUNTAMENTS

Benvolgut company o companya del Consell Comancal,

Sac Efrén Radigales, técnic de 1" Ajuntament de Sant Just Desvern, actualment estic redactant una tesina dingicl pel Dr, Jesis Al Puente
del Departament d°Organitzacia d"Empreses (DOE ] de la Universitat Politéonica de Catalonya, aquesta tracta dels sistemes de pestia
15G) que tenen implantats els municipis de Catalunya.

Per poder realitzar una part essencial de la investigacio he enviat un corren massiu als %48 municipis de Catalunya, on cls hi demano que
respongzuin una bren enduesta qoe i una durada entre 3 1§ 10 minots en funcikd de les respostes que donin.

Em dirigeixo a vosalires per demanar-vos ajuda: com entital supramunicipal, | que col-laboraren / gestioneu directament serveis dels
municipis de la vostr comarca, U's prego si poden respondre en relacic als municipis amb cls que treballen

La pot respondre qualseval persona del Consell. Només hew de saber s I Ajontament pel que respones disposa d'un sistema de gestio o
model de gesid dpus: [SO 9001 ; 150 14001 ... cana de serveis, EFQM. En cas que no disposi de cap, 1'enguesta serh molt rapida (nomeés
hew d*amibar fns al final de I"enquesta), en cas que si, us demano un parell de dades (51 o les sbew no passa res)

La persona que rebi aquest correw, és ln més important. ja que tant ka pot respondre, o reenviar ¢l corren o qui ba podra respondre. 51 us
plau prego que s”envil a la persona o persones que togui (personal politic; tbonic © sdministratio ... ) i es faci dos frases de peticié per que
respongu Ienguesta

ENLLAL: (cal copiar al navegador)
haspsities surveymonkey comdrefren-UPC-DOE

Mota: i la persona que ompli Nesquesta o B per diversos ajuntaments, pot fer-ho des del mateix ordinador, no esia “capat® la leciura de
la [P, nownéés ex necessan indicar a cada ﬂ'qmstal'.b\jumam.l al que ex fa referénci.

Us prego que responeu 'enquesta obans del proper 17 de juny de 200 6.

Aixi mateix, per qualsevol dubte podeu contactar amb el Dioctor Jesds Abad Puente. direcior de la iesina. del Departament d”Organitzacid
d'Empreses de la LIPC, a través del comen electrinic jesus. sbacd @ upe.ecdu .

Una vegnda finalitzat Mestwdi, I traslkadarem per corren electminic les conclusions del mateix per si sén dell sew imtenes.

[P e pagina]

-162 -



Yoldria agrair-li per encivant la seva col- labeeacid.

Rehi una cordial salatackd,

Efrén Rodigales

Per qualseval comunicacst o aclanment poden fershao a:

radigalesse @@ santjust cal o per tel. 649 46 69 70
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Annex 4

RADIGALES SANCHEZ, Efren

De: RADIGALES SANCHEZ, Efren

Enviado el: lunes, 20 de junbo de 2016 13:24

Para: RADIGALES SANCHEZ, Efren (radigalesse@santjust.cal)
Asunto: RV: COLLABORACIO INVESTIGACIO AJUNTAMENTS
Bon dia,

El passat 12 de juny m'havia adregat a vostés per sol-licitar 1a seva col-laboracia en relacio a una investigacio sobre el
grau d'implantacio dels sistemes o models de gestio que disposen els ajuntaments de Catalunya.

Hem rebut mes de 140 respostes dels diferents ajuntament de Catalunya, pero per poder validar I'estudi, no tenim
prou taxa de resposta, es per aquest motiu que ens tornem adrecar a vostes per pregar-li:

Per poder efaborar una part essencial de Ia investigacid necessito [ us prego que destineu; entre 31 10 minuts
en funcio de les respostes a respondre 'enguesta a 1a que podreu accedir per aquest enllag.

La pot respondre qualsevol persona de la corporacio. Nomes hew de saber si disposew al vostre Ajuntament
d'un sisterna de gestio o model de gestio Hpus: 150 9007 ; IS0 14001.... carta de servals, EFOM. En cas que no
disposeu de cap, I'enguesta sera molt rapida (només hew d'arribar fins al final de 'enguesta), en cas que si,
s demang wn paredl de dades (51 no les sabay no passa res).

La persona que rebi aquest correu, ets la més important, ja que tant |a pots respondre o reemviar el correu a
qui la podra respondre si us plau pregoe que i envits @ I3 persona que togui (personal politic: tecnic
administrativ ...} i li facis dos frases de peticio per que respongul F'enguesta.

Us prego que responew 'enquesta abans def proper de 23 de juny de 2076,

Aixi mateix, per gualsevol dubfe poden contactar amb e Doctor Jesus Abad Puente, director de la tesing, del
Departament d'Organitzacio d'Empreses de la LIPC, a traves del correu aelectronic jesus.abad@upc. edy .

ENLLAC DE L'ENQUESTA (copiar I'enllag al navegador), es molt important finalitzar I'enquesta (i no tancar-la mentre
Festeu elaborant).

https./fes. survevmonkey.comvr’efren-UPC-DOE

Voldria agrair la collaboracka dels seqguents ajuntaments:
AJUNTAMENT DAIGUAVIVA
AJUNTAMENT D'ALBONS
AJUNTAMENT D'ALCOLETGE
AJUNTAMENT D'ALINS
AJUNTAMENT D'ALMATRET
AJUNTAMENT D'ARENYS DE MAR
AJUNTAMENT D'ARTESA DE SEGRE
AJUNTAMENT DE BANYOLES
AJUNTAMENT DE BASCARA
AJUNTAMENT DE BEGLIES
AJUNTAMENT DE BELLVIS
AJUNTAMENT DE BIGUES | RIELLS
AJUNTAMENT DE CABRERA D' ANOIA
AJUNTAMENT DE CABRILS
AJUNTAMENT DE CADAQUES
AJUNTAMENT DE CALDES DE MONTBLUI
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AJUNTAMENT DE CALELLA
AJUNTAMENT DE CALONGE

AJUNTAMENT DE CANET D'ADRI
AJUNTAMENT DE CANET DE MAR
AJUNTAMENT DE CANTALLOPS
AJUNTAMENT DE CAPMANY

AJUNTAMENT DE CASERES

AJUNTAMENT DE CASTELLAR DE N'HUG
AJUNTAMENT DE CASTELLBISBAL
AJUNTAMENT DE CASTELLFOLLIT DE RIUBREGOS
AJUNTAMENT DE CASTELLFOLLIT DEL BOIX
AJUNTAMENT DE CASTELLOLI
AJUNTAMENT DE CELRA

AJUNTAMENT DE CORBERA DE LLOBREGAT
AJUNTAMENT DE CORNELLA DE LLOBREGAT
AJUNTAMENT DE CUBELLES

AJUNTAMENT DE DAS

AJUNTAMENT D'ESPLUGUES DE LLOBREGAT
AJUNTAMENT DE FONTANALS DE CERDANYA
AJUNTAMENT DE FORADADADA
AJUNTAMENT DE GELIDA

AJUNTAMENT DE GOSOL

AJUNTAMENT DE GRANOLLERS
AJUNTAMENT D'IGUALADA

AJUNTAMENT DE JORBA

AJUNTAMENT DE LA CANONJA
AJUNTAMENT DE LA PERA

AJUNTAMENT DE LA POBLA DE SEGUR
AJUNTAMENT DE LA VALL DE BOI
AJUNTAMENT DE LA VALL EN BAS
AJUNTAMENT DE LARMENTERA
AJUNTAMENT DE LES PRESES
AJUNTAMENT DE LLANCA

AJUNTAMENT DE LLEIDA

AJUNTAMENT DE LLINARS DEL VALLES
AJUNTAMENT DE LLORENG DE PENEDES
AJUNTAMENT DE MALGRAT DE MAR
AJUNTAMENT DE MARGALEF
AJUNTAMENT DE MARTORELL
AJUNTAMENT DE MASQUEFA
AJUNTAMENT DEL MASNOU

AJUNTAMENT DE MASSANES
AJUNTAMENT DE MATADEPERA
AJUNTAMENT DE MOLINS DE REI
AJUNTAMENT DE MOLLO

AJUNTAMENT DE MONGAT

AJUNTAMENT DE MONTAGUT | OIX
AJUNTAMENT DE MONTELLA | MARTINET
AJUNTAMENT DE MONTMELO
AJUNTAMENT DE MONTORNES DE SEGARRA
AJUNTAMENT D'ODEN

AJUNTAMENT D'ODENA

AJUNTAMENT D'OGASSA

AJUNTAMENT D'OLIANA

AJUNTAMENT D'ORIS

AJUNTAMENT DE PALAMOS
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AJUNTAMENT DEL PALAL D'ANGLESOLA
AJUNTAMENT DE PALALI-SATOR
AJUNTAMENT DE PALLEJA

AJUNTAMENT DE PARETS DEL VALLES
AJUNTAMENT DEL PLA DEL PENEDES
AJUNTAMENT DE PINEDA DE MAR
AJUNTAMENT DEL POAL

AJUNTAMENT DE POROLEDA

AJUNTAMENT DE POLINYA

AJUNTAMENT DE PONT DE MOLINS
AJUNTAMENT DE PORQUERES

AJUNTAMENT DF PRATS DE LLUCANES
AJUNTAMENT DE PREMIA DE DALT
AJUNTAMENT DE PREMIA DE MAR
AJUNTAMENT DE QUEROL

AJUNTAMENT DE RIPOLLET

AJUNTAMENT DE RIUDECOLS

AJUNTAMENT DE ROQUETES

AJUNTAMENT DE SABADELL

AJUNTAMENT DE SALT

AJUNTAMENT DE SANT ADRIA DE BESOS
AJUMTAMENT DE SANT ANIOL DE FINESTRES
AJUNTAMENT DE SANT BARTOMEL DEL GRAL
AJUNTAMENT DE SANT BOI DE LLOBREGAT
AJUNTAMENT DE SANT CEBRIA DE VALLALTA
AJUNTAMENT DE SANT CUGAT DEL VALLES
AJUNTAMENT DE SANT FELIU DE GUIXOLS
AJUNTAMENT DE SANT FELIU DE LLOBREGAT
AJUNTAMENT DE SANT FERRIOL
AJUNTAMENT DE SANT HILART SACALM
AJUNTAMENT DE SANT JAUME D'ENVEJA
AJUMTAMENT DE SANT JOAN MOLLET
AJUNTAMENT DE SANT JORDI DESVALLS
AJUMTAMENT DE SANT LLORENG D'HORTONS
AJUNTAMENT DE SANT MARTI SESGUEIOLES
AJUNTAMENT DE SANT PAL DE SEGURIES
AJUNTAMENT DE SANT PERE SALLAVINERA
AJUNTAMENT DE SANT QUIRZE DEL VALLES
AJUNTAMENT DE SANT SADURNI D'ANOIA
AJUNTAMENT DE SANT VICENC DE CASTELLET
AJUNTAMENT DE SANTA CECILIA DE VOLTREGA
AJUNTAMENT DE SANTA FE DEL PENEDES
AJUNTAMENT DE SANTA MARGARIDA DE MONTBELUI
AJUNTAMENT DE SANTA MARIA DOLO
AJUNTAMENT DE SANTA PERPETUA DE MOGODA
AJUNTAMENT DE SAVALLA DEL COMTAT
AJUNTAMENT DE SIDAMON

AJUNTAMENT DE TALAMANCA
AJUNTAMENT DE TAVERNOLES
AJUNTAMENT DE TAVERTET

AJUNTAMENT DE TERMENS

AJUNTAMENT DE TERRASSA

AJUNTAMENT DE TONA

AJUNTAMENT DE TORDERA

AJUNTAMENT DE TORNABOUS
AJUNTAMENT DE TORTOSA
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AIUNTAMENT DE TOS5A DE MAR
AJUNTAMENT DE VALLBOMNA D'ANDIA
AIUNTAMENT DE VALLBOMA DE LESMOMNGES
AJUNTAMENT DE VALLFOGONA DE RIPOLLES
AJUNTAMENT DE VALLS

AJUNTAMENT DE VILADAMAT
AIUNTAMENT DE VILADECANS
AJUNTAMENT DE VILADECAVALLS
AJUNTAMENT DE VILAGRASSA
AJUNTAMENT DE VILAMALLA

AJUNTAMENT DE VILA-3ACRA

AJUNTAMENT DE VILAUR

AIUNTAMENT DE XERTA

Efnin Radigales
Cap de projectes, manbeniment |
millores: urbanes

Ajuritament de Sant Just Desvem
Tal. 93 480 48 00 / sanfjust.cal

4_-

MOLT PER VIURE
j]’lﬂﬁl‘_

|
a

De: Efrém Radigales [mailto:efrenradigales@gmail.com)
Enviado el: domingo, 12 de junio de 20716 11:22

Para: RADIGALES SANCHEZ, Efren

CC:

Asunto: COLLABORACIO INVESTIGACIO AJUNTAMENTS

Benvolgut senyor o senyora,

Séc Efrén Radigales, téenic de ' Ajuntament de Sant Just Desvern, actualment estic redactant una tesina
dirigida pel Dr. Jesis Abad Puente del Departament d’Organitzacié d"Empreses (DOE) de la Universitat
Politécnica de Catalunya, aquesta tracta dels sistemes de gestio (3G) que tenen implantats els municipis de
Catalunya.

Per poder elaborar una part essencial de la investigacit necessito i us prego que destinew: entre 3 i 10 minuts
en funcid de les respostes a respondre ['enguesta a la que podreu accedir per aquest enllag.

La pot respondre qualsevol persona de la corporacid. Només heu de saber si disposen al vostre Ajuntament
d’un sistema de gestié o model de gestio tipus: ISO 9001 ; IS0 14001.... carta de serveis, EFQM. En cas que
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Annex 5

RADIGALES SANCHEZ, Efren

De: RADIGALES SANCHEZ, Efren <radigalesse@santjust.cal=
Enviado el: lunies, 06 de junio de 2016 18:49

Para: tecnicsmunicipals@tecnicsmunicipals.cat

Asunto: [tecnics municipals] TMGeneral ajut amb investigacio UPC
Importancia: Alta

Benvolguts companys | companyes de técnics municipals,
Us escric per demanar ajuda amb la meva tesina de TFM e introductaria al doctorat en col laboracia amb la
UPC.
Us demano i prego 2 coses
1. La més “emprenyadora®, si podeu demanar a la persona que porta el servei/seccid on estigui
implantat el 5G, que ompli I'enquesta de I'enllag adjunt (pels qui tinguin 3G implantat, I'enquesta
te mes preguntes, i pels gue no tenen implantat amb donant-li al *seguent - seguent” omplireu no
mes de 5 preguntes) 5i sou vosaltres mateixos... dons aixo, si podeu omplir-1a plis.
2. Encasque tingueu la certesa que al vostre ajuntament no hi ha implantat cap 150, model EFOM, o
carta de serveis. La podeu omplir vosaltres mateixos (si voleu podeu comentar amb qui crejeu
oporta), en aquest cas heu respondreu a 5 pregunites.

Per la valides de I'estudi, necessito una taxa de resposta d'enftre el 35% i el 45% dels municipis, és a dir
necessito com a minim 332 enquestes reals.

Us prego que destineu una estona dels vostre temps, al principi de I'enquesta demano 3 dades (nom de la
persona ; nom de I'ajuntament ; e-mail) no faré cap difusio, les dades seran eliminades una vegada

finalitzada la tesina. El mail el faré servir exclusivament, per si tingues algun dubte d'alguna resposta (que
no crec) i per preguntar si voleu rebre copia de les conclusions de I'estudi.

5i podeu enviar la resposta abans del 10 de juny de 2016 fantastic!

Maltes gracies a totham! !

Efrén

FD1. Ernest Cuadrado, tui jo la responem juntst!! (som els dos de sant just)
Enlla; de I'enquesta:

https://es surveymonkey.com/r/efren-UPC-DOE

Efrén Radigalas
::ﬁr- B D OpBCIeS, Manhsnimran |
rallof e iurhanes

Ajuntamant de Sant Just Daswem
Tal. 93 480 48 00 / sanfjuelca
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RADIGALES SANCHEZ, Efren

De: DIEZ PALACIOS Angeles
Enviado el: lunes, 13 de junio de 2016 15:38

Para: RADIGALES SANCHEZ, Efren

Asunto: RV: [juridicsmunicipals] FAVOR: resposta enquesta company tecnic per fesina
De: DIEZ PALACIOS Angeles

Enviado el lunes, 13 de junio de 2016 15:40

Para: ‘juridicsmunicipals@googlegroups.com’ <juridicsmunicipalsEgoog legroups. com:
Asunto: RE: [juridicsmunicipals] FAVOR: resposta enguesta company técnic per tesina

Bon tarda companys,

Wolia demanar-vos un favor de part d'una company de I" Ajuntament que esta fent ka seva tesina, Necessita
gue responguen a una petita enquesta abans del proper 17 de juny de 2016. Us envio la seva peticid 1
I'enllag de I'enguesta.

Moltissimes gricies per la vostra col: laboracid i temps.

Angeles

. Benvolgut senyar o senyora,

S Efrén Radigales, técnic de I Ajuntament de Sant Just Diesvern, actualment estic redactant una tesina dingida pel Dr. Jesiis Abad Puente
del Departament d*Organitzacié d"Empreses (DDE) de la Universitat Politbenica de Catalunya, aguesta tracta dels sistemes de gestid
(50 que tenen implantats els municipis de Catalunya,

Per poder elaborar una pan essencial de la investigacid necessito I us prego que destinea: entre 3 i 10 minats en funcid de les resposies a
respondre | enquesta a la que podren accedir per aguest enllag.

La pot respondre gualsevol persona de la corporacid. Moméds hen de saber si disposen al vostre Ajontament d"un sistema de gestid o model

de gestid tpus: 15O 9001 ; [0 14001 ._._ cana de serveis, EFQM. En cas que no disposen de cap, 1"enquesta serd molt rapida (nomes bew
' amihar fins al final de I'emquesta), en cas que si. us demano un parell de dades (si no les sabeu no passa res).

La persona que rebi aguest correu, ets la més mponant, ja gue tant la pots respondre o reenviar el corren a qui la podrd respomsdre 51 us
plau prego que li enviis a ln persona que toqui (personal politic; técmic @ administratio ) i §i facis dos frases de peticio per que respongui
I"enguesta.

Us PrEgO que responeu I'e-.luﬂla abans del proper 17 de ‘Hﬂelﬂli.

Adni maieix, per qualsevol dubte poden contaciar amb el Doctor Jesds Abad Puente, direcior de la tesina, del Depanament d*Organiteacid
d'Empreses de la UPC, a través del comew elecinimic jesus. abad @ upc.edu

ENLLAC DE L'ENQUESTA (copiar l'enllag al navegador):
’ ren-UPC-DOE
Unes vegada finalivean I"esodi. H ras lbadarem per correw electrinic les conclusions del maeix per si son del sew imerés.

Voldna agrair-li per endavant la seva col- laboracid.

Eebi uma condial salucac,
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Efrén Radigales

Per qualseval comunicacié o aclariment poden fer-ho 1:

mdigalosse@santyust cat o per tel. 649 46 69 70
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