Diputacio
Barcelona

16a edicio del
Cercle de comparacio
intermunicipal

d’OMIC

Resultats any 2023

Versio lliure difusio






Diputacio
Barcelona

16a edicid del

Cercle de comparacio
intermunicipal
d’OMIC

Resultats any 2023

Versio lliure difusio



Area de Comerg, Consum i Salut Publica

Gerencia de Serveis de Salut Publica i Consum

Servei de Suport a les Politiques de Consum

Llars Mundet. Edifici Serradell, 2a

Passeig de la Vall d’Hebron, 171

08035 Barcelona

Tel. 934 022 143

s.suportpolc@diba.cat
www.diba.cat/web/consum/cercles-de-comparacio-intermunicipal

Area de Serveis Generals i Transicié Digital
Direccio de Serveis de Planificacié Econdmica
Servei de Programacié

Edifici Can Serra

Rambla de Catalunya, 126, 5¢

08008 Barcelona

Tel. 934 022 237

s.programacio@diba.cat
www.diba.cat/web/cci

Setembre de 2024
© Diputacioé de Barcelona

Impressio: Departament de Reproduccié Grafica de la Diputacio de Barcelona



@ Diputacio Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

INDEX
Els cercles de comparacio inte€rMUNICIPAL ...........cooorrrcvececeeiisss i sssssssssssss e 7
PIOIG et 9
ANTECEUENTES ..ot ss s 000 1
Que son els Cercles de Comparacio INtermuniCiPal?.............rreeeeeeisneeeeessessss s "
IVIISSIO.ccovrreeeeevessesssssseses s ssssssssss s il
OBJECTIUS ...vvveeeeeeeeeeessssssssssesassssssss st R il
TEEES CATACEEITSTICS R 12
DIESTINATATIS ....ooovoeeeeee it ssss st 13
ComPromisos AelS PArTICIPANTS ... esesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 13
Resultats obtinguts Pels €NS [0CAIS. ... .13
IMPACLES AEI PrOJECTE. ..ottt 14
RECONEIXEMIEBNTS.....oorreeeeieeeeisee st ssss st 15
AGUNES XITTES ....ooovvriieeeeeeiiiisis e eceesssssss e ssssssssssss s 15
FQSES OIS COITIES ..ottt 16
FASE A AISSENY ....coovvvvvrvvrecevvvvvvsveseessssssssssssssssssssssssssssssssssssss s 17
Quadre resum d'iNdiCadors (QRI) ...t .18
INAICAAONS trANSVEISAIS ........oooeeeet sttt 19
REVISIO A INAICAAONS ..o 19
FOSE 8 MIBSUI..ooutiiceeeeiise i sssss s 19
Procediment de recollida de dades.......rceciseesseessssss s .19
ValidACiO @ AAAES........ccoeeeeeeeeeeeiieeeeeeeeiasssisssssss s 21
Calcul dels iNdicadors i 185 MILJANES.......coirrrrvceeeieiiisseereeeeessssse s sssssssssss s sssssssssees w21
FASE 'QVAIUACIO ..o ssssssss s 22
Que és i que No és 'avaluacid €N €IS COrClES............rsiieeeeseseeeeees s 22
Portal d'Informacié Economica i de Serveis LOcals (PIESL)...... oo 23
L'avaluacié en el marc dels tallers de millora..............eeececeeisseeeeeseissssesesssssssssssssnns 25
Els informes de resultats globals........reseeesseessessssssssmssmsssssssmssssss s 25
Fase de Millora (TAIEIS) ... oo e 27
Fase de comunicacio i IMPIEMENTACIO. ... 29
INTOIME A CONCIUSIONS.........oooooeeeeeeeeeieiemiissssisssisssssss s 31
INEFOAUCCIO ..o sesssssss s ssss s RR R 33
Municipis participants en el cercle d'OMIC de 2023............coreeieeesisesssessssessssssssssesssees 35
Metodologia i @bast de I'@NAIIST ... ssssssssnssesees 37
Serveis publics locals de consum: ConcluSioNS 2023........orrvvecveeeiineeeeeesssssssseeesesssssssssssseees 40
PErsonN@s treDAllQTOIES ...ttt 42
ALENCIO CIULATANA ......oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeesssssssssssssssssss s 44
TEMPS AE FESPOSTA ... sssssss s 50
RELOIN @ 1@ CHULAAANIA ..ottt 52
Serveis publics locals de Consum 2023: RESUM EXECULIU..............ccceeeveveeeeeemeeeeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssnnns 57
TAllErS @ MIITOTA. ..ooooviieeeeiii ettt 60
EIIIEG: et 68
AANINEXOS oot et essesesse e ss st 8888858585858 585858ttt 71
GUIA AINTEIPIELACIO ....ovvviieeeeeeeeeeis st 73
INEFOAUCCIO oot 75

QUAATE RESUM INTICAAOIS cereeeeeeeeeeeeeeeee e e se e ee e s e e s e s es e se e ee s sseesseeeseeseenseeen 77




®

Diputacié ) Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

|. Dimensid encarreC Politic/@Strat@giC. .. eeeeeeeeeeeeeesesessssssssssssssssssssssaanns .79

[1. DIMENSIO USUAIT/CHENT.........oooooooeooeeeeee e 84
[ll. Dimensio valors organitzatius/recursos humans ..

[V. DIMeNnsio CONOMICA .cvvvvvveerrrsenenessssisienns

V. Entorn ...




Diputacio Cercles de comparacié
Barcelona intermunicipal

Els cercles de comparacio intermunicipal







Diputacio Cercles de comparacié
Barcelona intermunicipal

Proleg

Us presentem els resultats de la 16a edicio del Cercle de Comparacié Intermunicipal d’Oficines
Municipals d’'Informacié al Consumidor (Omics) corresponents a les dades de I'any 2023.

A través de la metodologia que ens aporta aquest projecte liderat per la Diputacié de Barcelona
i de l'intens treball dels i les professionals dels 41 ens locals que hi participen, us presentem una
analisi de I'activitat de les oficines municipals d'informacio a les persones consumidores en ter-
mes de necessitats, presentacions, recursos humans i economics, valors organitzatius i impacte.

En relacio a les eines informatiques de suport, el Portal d'Informacié Economica i Serveis Locals
(PIESL) centralitza els resultats quantitatius obtinguts i facilita I'explotacio de les dades per part
de cada Ajuntament, de forma agil, facil i intuitiva, i sobretot adaptable a les seves necessitats i
interessos per a comparar-se amb altres municipis i plantejar plans de millora.

Enguany, com en totes les edicions anteriors, aquest Ilibre constitueix una analisi agregada de
tots els indicadors del 2023 per obtenir informacié estratégica i contribuir a construir un millor
coneixement per facilitar la presa de decisions en les Omics de la demarcacié de Barcelona.

A través de tractaments estadistics de les dades i del recull qualitatiu de les aportacions dels pro-
fessionals expressades durant les diferents fases del projecte, us presentem una reflexié sobre
quin és el paper i quina ha de ser la seva orientacié en la situacié actual.

Tot plegat es deriva de la vocacio de la Diputacio de Barcelona d'oferir eines tecniques i tecno-
logiques als municipis per a la millora de I'organitzacio i la prestacio dels seus serveis, aixi com
formacié i acompanyament als professionals perque el seu paper és imprescindible en la millora
de les Omics.

Volem agrair, com sempre, la participacio dels responsables i professionals dels ajuntaments i de
la Diputacié de Barcelona que formen part del projecte i que una edici6 més han mostrat una
gran implicacié i compromis per tal que aquest espai de reflexié i intercanvi generi un impacte
cada cop més positiu en les organitzacions.

Esperem que aquest llibre sigui d'utilitat per a tothom que ha contribuit a fer-ho possible, aixi
com per a tots els municipis de la demarcacié de Barcelona, per tal de prendre en cada cas les
accions de millora en benefici de la ciutadania.
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Antecedents

L'experiencia de la Diputacio de Barcelona en el treball amb indicadors es va iniciar I'any 1983
amb la creaci6 del Servei d'Informacié Economica Municipal (SIEM), una eina de I'ambit de
les finances publiques locals centrada en quliestions pressupostaries, de fiscalitat i d’'endeutament.

El rapid creixement de la demanda de serveis publics durant la decada de 1980 va comportar
un creixement, sovint desordenat, de I'activitat dels ajuntaments, fins al punt que, ja a la decada
de 1990, es va percebre la necessitat de racionalitzar la prestacié de serveis publics locals i de
garantir-ne la qualitat. En aquest context, I'any 1998 la Diputacio va impulsar una nova linia de
treball, I'estudi d'Indicadors de gestio de serveis municipals (IGSM), destinat a I'obtencio6 d'in-
formacié comparada sobre la gestid dels serveis. L'estudi, de caracter anual i basat en enquestes
a municipis de més de 10.000 habitants de la provincia de Barcelona, oferia dades i indicadors
comparats amb la mitjana del conjunt dels municipis participants. Malgrat aixo, I'estudi IGSM
estava mancat de la participacio dels responsables dels serveis municipals, que no intervenien en
la definicio dels indicadors (establerts pel Servei de Programacié de la Diputacié de Barcelona) ni
eren el punt de contacte per a la recollida de dades i posterior remissio de la informacié (la via de
comunicacio era a través dels interventors municipals). Addicionalment, en I'estudi IGSM tampoc
no participaven altres arees de la Diputacié de Barcelona, que tenien un contacte habitual amb
els responsables dels serveis locals. Es desaprofitava, aixi, el coneixement especific d'aquestes
arees i la possibilitat d'enfortir el treball transversal dins de la Diputacié.

L'any 2001 es va produir un nou salt qualitatiu amb la creacié i posada en marxa dels Cercles de
Comparacio Intermunicipal (CCI), que pretenia superar les limitacions observades en I'estudi
IGSM. Es tracta d'un instrument que va més enlla de I'obtencié d'informacié sobre indicadors
locals de gestio, ja que introdueix el valor afegit de la participacié activa dels responsables dels
serveis locals en els processos de definicid i validacié dels indicadors, I'analisi dels resultats ob-
tinguts, la comparacio entre els diferents municipis i la posada en marxa d'accions de millora.

Aquest méetode de treball és coherent amb la filosofia d'actuacié de la Diputacié de Barcelona
que, a través del Pla de Mandat, vol impulsar el treball en xarxa amb els ens locals de la provincia.
Llur implicacié en la definicié de les actuacions de la nostra Corporacioé esdevé un factor clau
d'exit per a la utilitat i I'aplicabilitat de les politiques supramunicipals.

Queé son els Cercles de Comparacio Intermunicipal?
Missio

Els Cercles de Comparacié Intermunicipal son una eina adrecada als ens locals que s'orienta a la
millora de la gestié mitjancant I'analisi d'indicadors de serveis locals i I'intercanvi d’experiencies
entre iguals.

Objectius

El projecte té els objectius seglents:

» Mesurar, comparar i avaluar resultats, mitjancant uns indicadors comuns consensuats.
» Intercanviar experiéncies entre ens locals a partir de I'analisi de les dades.
» Impulsar la millora dels serveis publics locals.

Els cercles de comparacio intermunicipal
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Trets caracteristics

La metodologia dels Cercles presenta algunes caracteristiques que els diferencien d'altres inicia-
tives relacionades amb el treball amb indicadors i/o I'intercanvi d'experiéncies:

o Es basa en la idea de comparar per millorar @ Té caracter anual
@ Segueix una logica bottom-up (de baix a dalt) @) No té cost directe per als municipis

6 Es voluntari

0 Es basa en la idea de “comparar per millorar”: des de la posada en marxa, la compa-
racié ha estat I'element central dels Cercles. En un context en que els ens locals treballen
amb autonomia per prestar els serveis que tenen encomanats amb la maxima qualitat, la
comparacié d'indicadors de gestid esdevé una eina clau per detectar els punts forts i les
oportunitats de millora de cada municipi en relaci6 amb d‘altres que també presten aquell
servei en un entorn similar. Amb tot, el contrast de resultats no té una voluntat de control o
fiscalitzacid de I'activitat dels municipis, ni de fomentar la competitivitat entre ells; sind que
vol propiciar la millora dels serveis per mitja de I'analisi, la reflexio i I'intercanvi entre iguals.
En aquest sentit, la idea d'aprendre dels altres és clau en la metodologia dels Cercles.

9 Segueix una logica bottom-up (de baix a dalt): en concordanca amb la idea que s’'acaba
d'exposar, la comparacié efectuada en els Cercles es basa en uns indicadors escollits pels
ens locals participants, que consensuen allo que consideren el minim comu del servei ana-
litzat en els diferents municipis sense condicionants o ingerencia per part de la Diputacié
més enlla de crear un espai de trobada i facilitar les dinamiques de debat i consens. Aquest
ha estat un dels factors clau d'exit dels Cercles des dels inicis, ja que permet que els parti-
cipants es facin seus els indicadors i els incorporin a la presa de decisions.

e Es voluntari: |a participacié dels ens locals en els Cercles és voluntaria, fet que és coherent
amb la vocacié de millora i no de control o fiscalitzacié que té el projecte. Qualsevol ens
local (preferiblement de més de 10.000 habitants per garantir que es disposa dels recursos
necessaris per fer front a les tasques de recollida d'informacio i assistencia a les trobades)
pot sol-licitar participar en un o diversos cercles. Alhora, tot i que es fomenta una participa-
Ci6 a llarg termini per obtenir els maxims beneficis de la comparacié, 'acumulacié de séries
historiques i I'intercanvi d'experiencies, no s'estableix un periode minim de permanencia en
el projecte.

0 Té caracter anual: el projecte funciona amb un cicle de treball anual: cada any es recullen
dades, es calculen els indicadors, s'analitzen i es reuneix els participants per reflexionar i
intercanviar experiencies entorn dels resultats.

9 No té cost directe per als municipis: els ens locals no han d'abonar cap tipus de contra-
prestacio per participar en els Cercles. El cost unitari és d'uns 939 € per participant, si es te-
nen en compte els recursos humans (tant de la DIBA com de consultores externes) vinculats
directament amb el projecte’.

7 No es tenen en compte aspectes logistics com la impressié de documents o els caterings.

Els cercles de comparacio intermunicipal



Diputacio
Barcelona

Destinataris
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intermunicipal

Els Cercles de Comparacié Intermunicipal s'adrecen a:

Ens
locals

Perfils

»  preferiblement de més de 10.000 habitants: s'estableix aquest
llindar per garantir que els participants tenen recursos suficients per fer
front a les tasques de recollida d'informacié i d'assistencia a les trobades
d'intercanvi. Amb tot, al llarg dels anys s’han anat incorporant al projecte
nombrosos municipis de menys de 10.000 habitants que han mostrat
interes a participar-hi.

» de la provincia de Barcelona, tot i que també hi participen ens
locals d'altres provincies catalanes que ho sol-liciten.

»  preferiblement, responsables técnics amb capacitat de decisi6 i
amb coneixement del servei analitzat per tal de facilitar la implantacio de
millores en el servei que és de la seva responsabilitat.

»  també son destinataris de la informacié dels Cercles els respon-
sables dels nivells de decisio estrategica dels ens locals, tant directius
professionals (gerents, caps d'area, etc.) com carrecs electes.

» internament, les arees de la DIBA implicades en els Cercles sén
susceptibles d'utilitzar també la informacié que genera el projecte per al
seguiment l'estat i I'evolucid dels serveis locals que corresponen al seu
ambit de treball.

Compromisos dels participants

Facilitar la informacié
necessaria per calcular
els indicadors i com-
parar els serveis locals
analitzats.

Permetre que tots els Participar en els tallers

participants del Cercle de millora, adregats a

puguin veure les dades analitzar els resultats i

facilitades*. intercanviar experien-
cies.

*Les dades que es publiquen amb accés lliure son les mitjanes, no els valors individuals dels municipis.

Resultats obtinguts pels ens locals

Per mitja de la participacié en els diferents Cercles, cada ens local obté diversos productes:

Quadre resum d’indicadors (QRI) del servei per al propi municipi, comparat amb
la mitjana dels ens locals similars.

Informe de punts forts i oportunitats de millora del servei en relacié amb la mitjana
dels ens locals similars.

Resultats detallats de tots els ens locals participants.

Els cercles de comparacio intermunicipal



Diputacio Cercles de comparacié
Barcelona intermunicipal

Portal d’'Informacioé Economica i de Serveis Locals (PIESL): portal web des d'on els
participants poden accedir a totes les dades dels Cercles.

Espai de trobada i intercanvi entre iguals.

Informe de resultats globals, amb una analisi dels indicadors en el conjunt dels ens
locals i per tipologies de participants, aixi com de les tendencies de canvi i continuitat.

Impactes del projecte

Al llarg dels prop de 20 anys de trajectoria dels Cercles, el projecte ha generat canvis en els am-
bits en que es proposa intervenir, com sén el treball amb dades, I'accés a informacio relativa als
serveis publics locals, la creacid d'espais de trobada i intercanvi entre el personal técnic dels ens
locals i, en darrer terme, la millora dels serveis analitzats.

A continuacio, se sintetitzen els principals impactes dels Cercles i es quantifiquen en base als
resultats de les enquestes que es realitzen periodicament als participants:

83,2 %

Creu que el portal web aporta
valor afegit a la seva feina

Creacio d’'un espai d’intercanvi entre el personal *
rea P P 8,8de 10
tecnic local Valoracié dels tallers de millora

1 Accés a informacio per prendre millors decisions

85,7 %

Afirma que els Cercles I'han
ajudat a millorar el servei

. .. . cr ge . 56,9 % 75,0 %
1 Disseminacioé de la informacio dins i fora de les la informacio arriba  Veuria bé publicar

. . als nivells estratégics les dades en obert
organitzacions

3 Generacio d’accions i iniciatives per millorar els serveis

+ experiéncies portals DO** i Transp.

8,9de 10

Recomanaria els Cercles

5 Foment de la presa de decisions basada en evidéncies
(NPS*=*: 65,7)

Fonts: Questionaris als assistents als tallers de millora de les darreres cinc edicions (2) i Enquesta als participants dels CCl (1, 3,4 5):
https://transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio
*Mitjana de les darreres cinc edicions. / **DO: dades obertes / ***NPS: Net Promoter Score
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Reconeixements
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L'impuls que des dels Cercles s’ha volgut donar a la cultura del treball amb dades i l'intercanvi
d’'experiencies entorn dels serveis publics locals ha rebut diversos reconeixements, tant en I'am-
bit catala com estatal. Destaquen els seglents:

agencia
de evaluacion
y calidad

agencia
de evaluacion
y calidad

Algunes xifres

23 edicions 1 1843 ens locals participants
24 serveis avaluats* 1 00% municipis +10.000 h.
24 tallers realitzats 1 042 técnics participants )

2018. Escola d’Administracio Publica de Catalunya

Premi Alfons Ortufio d'innovacio i bones practiques a les administracions publi-
ques.

1r premi de la categoria de Transparencia, bon govern, avaluacio i qualitat.

20716. Agencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publicas
Premi a la Qualitat i la Innovacio en la Gestio.
1r premi de la categoria d'Innovacio en la Gestio.

2016. Q-epea. Xarxa d’entitats basques compromeses amb la gestioé avan-
cada

Congrés de gestio publica avancada. Finalista.

2008. Agencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publicas

Premi a la Qualitat i la Innovacié en la Gestié Publica.
1r premi de la categoria d'Excel-lencia en la Gestié Publica.

ABAST PARTICIPACIO

dels quals, de fora de la provincia

provincia BCN

VALORACIO

8,8 de 10 valoracio tallers**
o afirma que els CCl li han
85,7 /o servit per millorar el servei

83 0(y afirma que el PIESL aporta
r O valor afegit a la seva feina

*Els 2 serveis de neteja viaria i residus s'analitzen en el marc d’'un mateix Cercle.
**Dada corresponent a la mitjana de les darreres cinc edicions.
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A la figura seglient es mostra |'evolucio dels ens locals participants en cadascun dels serveis ana-
litzats pels Cercles de comparacié intermunicipal:

Evolucié dels participants en els Cercles de comparacié intermunicipal

Servei 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024  Edici6 (2024
Policia Local 58 61 62 59 64 70 69 66 71 72 75 72 19a
Neteja viaria i residus 40 40 43 46 56 53 54 47 50 50 54 50 21a
Biblioteques 44 44 44 60 60 142 143 148 144 155 156 157 21a
Espais Esceénics 31 31 29 30 31 30 29 29 32 33 34 35 17a
Escoles Bressol 32 34 39 38 45 48 57 47 55 58 60 64 19a
Escoles de Musica 37 38 42 39 42 43 43 42 41 42 43 41 19a
Esports 53 53 54 53 55 52 51 47 48 52 50 52 21a
Serveis Socials 55 55 57 57 59 64 65 68 72 73 66 70 23a
Mercats Municipals 33 32 32 32 33 32 31 31 31 32 36 37 18a
Fires Locals 27 30 35 39 37 36 35 38 36 38 39 40 16a
Serveis Locals d'Ocupacid 33 34 34 36 36 36 35 37 38 39 39 39 16a
OoMIC 31 34 32 36 38 40 41 42 42 41 41 41 16a
Seguretat alimentaria *** 38 43 43 49 48 51 50 46 49 48 44 42 15a
Enllumenat Public 24 25 30 33 32 34 36 41 39 40 39 40 15a
Servei de Mediaci6é Ciutadana 24 30 35 35 36 43 43 44 43 45 45 46 14a
Verd urba 14 20 21 23 24 27 26 28 28 32 32 31 12a
Serveis culturals 14 17 18 18 22 21 27 24 30 31 10a
Museus locals 13 23 35 37 50 50 50 50 50 9a
Cementiris Municipals 11 12 12 12 13 12 14 16 8a
Oficines técniques laborals 17 18 18 18 18 18 6a
Abastament d'aigua 15 18 19 22 22 32 6a
Serveis d'igualtat 13 23 23 3a
Arxius 15 1a
Total Cercles 16 16 17 18 19 19 21 21 21 22 22 23

Total participants en els Cercles 574 604 646 695 748 866 911 920 946 989 1010 1042

Fases dels Cercles

El procés de desplegament dels CCl s'articula entorn de cinc fases que es retroalimenten de ma-
nera successiva, seguint la logica del cicle de la millora continua. Per aquest motiu, la idea és
que un cercle no té un acabament fixat, sin6 que cada any es duen a terme novament la majo-
ria de fases (deixant de banda el Disseny, ja que es pretén que els indicadors tinguin permanéncia
per afavorir 'acumulacié de séries temporals), des de la recollida de dades fins a la comunicacié
dels resultats i la implementacié de les accions de millora.

Els cercles de comparacio intermunicipal
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El procés de millora continua dels Cercles de Comparacié Intermunicipal

Fase de disseny
- Definicid de la mis

Fase de mesura

Recollida de dades

- Validacié de dades

Fase de
comunicacio i
implementacié

7

Fase de Fase d’avaluacié
disseny mb

Fase de Fase de
mesura

s tallers

millora Fase de millora

Fase
d’avaluacio

Fase de disseny

En aquesta fase, que es duu a terme I'any en qué s’inicia un cercle, es defineixen la missié i els
objectius estratégics del servei objecte d'analisi, es consensuen els indicadors que s'utilitzaran
per a la comparacio i s'estableixen les variables (dades en brut) que serviran per al calcul dels
indicadors.

La metodologia per aconseguir-ho es basa en la realitzacié de dos tallers de treball amb els ens
locals que participaran en el Cercle.

En el primer taller participen un grup reduit de tecnics municipals (generalment, menys de 10),
seleccionats per I'experiencia que tenen en el treball amb indicadors i/o per la representativitat
del seu ens local respecte del conjunt de participants. Amb la coordinacié del Servei de Progra-
macio i d'altres arees de la Diputacié de Barcelona que treballen en I'ambit del servei analitzat,
aquest grup s'encarrega de:

» Definir la missié i els objectius estrategics del servei.

» Proposar, discutir i consensuar un conjunt d'indicadors comuns, necessaris per mesurar
els aspectes essencials del servei pel que fa a I'entorn, els recursos humans i economics,
I'organitzacio, les persones usuaries i la perspectiva estrategica o d’encarrec politic.

» Establir les variables que es necessitaran per calcular els indicadors.
En el segon taller, al qual assisteixen tots els integrants del Cercle, es posa en comu el treball re-

alitzat a la primera trobada i el grup fa les consideracions que creu oportunes, amb la possibilitat
de modificar o ampliar la feina feta a la reunié inicial. L'objectiu és que el conjunt dels participants
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validin i assumeixin la missio, els objectius, els indicadors i les variables que permetran analitzar i
comparar el servei amb un llenguatge comu.

En ambdues sessions, el treball es fonamenta en dinamiques de grup que afavoreixen la partici-
pacio ordenada dels ens locals, aixi com la posterior sistematitzacié de les idees (pluja d'idees,
metaplan i tecniques nominals de grup, entre d'altres).

Quadre resum d’indicadors (QRI)
Els indicadors dissenyats pels ens locals s'organitzen en un Quadre resum d’indicadors (QRI),

format per quatre dimensions i un cinque bloc amb dades d’entorn que ajuden a contextualit-
zar els resultats de I'ens local:

Exemple de QRI d’un cercle

DIMENSIO ENCARREC POLITIC / ESTRATEGIC

Indicadors rellevants des del punt de vista de la ciutadania,
relacionats amb la consecucié dels objectius finals del servei

Indicadors relacionats amb I'Us del servei, les accions, els

resultats immediats i el perfil de les persones usuaries

DIMENSIO VALORS ORGANITZATIUS | RH

Indicadors relacionats amb el model organitzatiu i de
gestid, aixi com els recursos humans (dotacié, carregues
de treball i formacio, entre d'altres)

Indicadors relacionats amb I'Us de recursos economics per
prestar el servei, les fonts de finangament i els costos
unitaris, principalment

Indicadors relacionats amb I'entorn demografic i
socioeconomic

Complementariament, s'elabora una Guia d’interpretacioé on es recull la definicio, la férmula de
calcul i les variables implicades en cadascun dels indicadors del quadre, amb els criteris de com-
put d'aquestes variables per assegurar que tots els participants recullen les dades de la mateixa
manera. Aquest document és Util en la interpretacid dels resultats ja que esta sempre a I'abast
dels participants perqué puguin consultar com s'obté cadascun dels valors que apareixen en el

QRI.
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Indicadors transversals

Per tal de fer comparacions entre diversos serveis -objectiu complementari al de fer compara-
cions intermunicipals d'un servei-, s'han definit una serie d'indicadors transversals per a tots els
serveis analitzats: 7 de la dimensié Valors organitzatius - RH i 5 de la dimensié Economia.

DIMENSIO VALORS ORGANITZATIUS - RH DIMENSIO ECONOMIA
o -

N OA) de gest!(I) FJlrgcta % Despesa corrent per habitant

% % de gestio indirecta o

% % d'hores de baixa & % de despesa corrent sobre el pressupost
(o} . .

% Salari brut anual d'una categoria forr,e”t m.unlapal .
professional rellevant del servei % %d éutoflnangament per taxes | preus

% Hores de formacié per treballador & !F;uggcfsinan ament per part d'altres

% % de dones sobre el total de professionals a‘::lministra(c:ions perp

% % de dones amb comandament sobre el . L.
total de comandaments % % de financament per part de I'ajuntament

Revisio d'indicadors

Els indicadors que es defineixen a l'inici de cada Cercle tenen vocacié de permanéncia, per tal de
facilitar el seguiment de I'evolucié del servei. Pero I'objectiu d'acumular series temporals s'ha de
conjugar amb la necessitat de garantir la utilitat i la no obsolescéncia de les mesures. En cas con-
trari, es correria el risc d'esmercar esforcos a mesurar aspectes del servei que han deixat de ser
rellevants. Per aquest motiu, periodicament a cada Cercle es realitzen sessions de revisio dels
indicadors, on es debat sobre la vigencia del Quadre resum d’indicadors i es valora la necessitat
de modificar, suprimir o incorporar algun indicador, i les variables corresponents.

RESUM DE LA FASE DE DISSENY

tallers
2 0 es:nc'als Indicadors -+ 1 3
r i .
organitzats CQRIT  ingicadors

en un...

transversals
Consens de... (iguals a tots els CCl)
MIsSIO INDICADORS . —
Sessions periodiques
OBJECTIUS VARIABLES de revisio d’'indicadors

Fase de mesura

Procediment de recollida de dades

Un cop definides les variables (dades en brut) que es necessitaran per calcular els indicadors, es
tramet als ens locals un qliestionari en format Excel. S'opta per aquest suport per I'amplia exten-
sio d'aquest programari ofimatic a les administracions locals de la provincia i per la flexibilitat que
ofereix a I'hora de modificar el disseny, introduir férmules, validacions automatiques, etc.
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Com es pot veure a I'exemple segient, cadascuna de les variables (dades) que s’han de recollir
compta amb una definicié, que descriu amb precisio els criteris de comput, pel que fa a inclu-
sions/exclusions, periodes temporals, etc.

Pestanya de recollida de dades d'un Cercle

e Qiiestionari de variables del CCl de SERVEIS LOCALS D'OCUPACIO

I lista ...
& Municipi
Les cel-les en verd contenen informacid proporcionada per la DIBA. Només cal omplir les cet-les en groc. Qualiseve! canvi o chsenvacid, a la columna "Comentaris™. Omplert: 68 de 73 variables
ATENCIO: St alguna dada no o3t disponibie, deixar 1a caseia en blant. Tan sofs en cas que 1a dada sigul 0, omplir amb un 0, 92% omplert

Vabar 2020

Persanes usubries steses & I'5LO

Persones uzudries steses de menys de

: 354 Peesanes usssbties atises durast Tany 2020 que tenen mesys de 10 amp  dats 31/12/19
V2 g ’
3 Persones usudries ateses de 50anys o
4 5

meés.

Persones usudries ateses amb estudis
V4 50 v
abligataris o inferices

A mesura que es van introduint les dades, el qliestionari mostra validacions automatiques per a
cada variable, que informen de si el valor s'allunya substancialment del consignat I'any anterior,
si esta pendent d’emplenar o si no és plausible (per exemple, es verifica que els usuaris que han
fet formacid no superin els usuaris totals). Tota aquesta informacié es bolca en una pestanya es-
pecifica de Validacions, on es demana a la persona que emplena el qliestionari que revisi aquests
valors abans de retornar-lo a la Diputacié:

Pestanya Validacions d'un Cercle

NOM DE LA VARIABLE Codi VAR TIPUS DE VALIDACIO Valor 2020 Valor2019  |ncrement __CRITERI DE VALIDACIO
€l valor incompleix algun criteri Aquest valor NO S POSSIBLE, el valor d'aquesta variable ha de ser inferior a les persones usudries
1 | Persones ateses de menys de 30 anys
v v X devalidads 900,00 381%  reses(vy)

Elvalor d'aquesta variables és ZERO, mentre que I'any passat era 161,00. Revisar si és correcte el
2 | Persones ateses de 50 anys o més o €l valor introduit és ZERO 0,00 -100% valor ZERO, sifalta omplir la dada correcta o si es tracta d'un valor NUL (no es coneix o no es pot
obtenir la dada)

5 | Places de formacié ofertes i cobertes de cursos El valor es desvia més d'un 25% 80,00 say  REVISARelvalorintrodut ijustiicar en lo cosella de Comentaris silincrement segueix per sobre del
g - 25%

organitzats pel SLO en el periode respecte I'any anterior

Valor PENDENT d'introduir a I'enquesta. L'any anterior el valor de la variable era de 66,00. Reviseu
sifalta omplir lo dada, sila variable és zero o si aquest valor és realment NUL (no es coneix o no es
pot obtenir la dada) i, en aquest cas, posar-ho als comentaris

Dada pendent d'introduir o

4 | Persones ateses amb estudis superiors
P K aornut

Addicionalment, en la majoria dels Cercles el questionari compta amb una pestanya en qué es
calcula automaticament el Quadre resum d’indicadors del municipi a partir de les dades que
s'hagin introduit al qUestionari, per facilitar que els tecnics facin una primera analisi dels resultats
i en valorin la plausibilitat abans de retornar el fitxer a la Diputacié:

Pestanya Quadre resum d’indicadors d’un Cercle

Quadre Resum d'Indicadors SLO 2019-2020
Municipi

Fomentar 'ocupacié de les.

Sor un referent municipal en los Sor un referent municipal en los Fomentar Ia cooperacié amb ol [Fomentar Ia cobertura do llocs
itiques locals d'ocupacié () | 221 | 2920 | | qitiques locals d'ocupacié (1) | 22 | 292 | lieixit empresarial 2019 | 2020 | |persones usuiries demandants | 2019 | 2020 | | yropall a les empreses 46D || 2D
d'ocupacié.
2 | | |5 persones ateses sobrea 9% empreses usuries ateses sobre 9 persones ateses que han trobat Nombre de llocs de treball
3 P " 41% | 41% | |% persones noves ateses 418% | 418% P 70% | 7.0% ||°P a 236% | 236% | |gestionats per cada 100 persones | 286 286
poblacio dentre 16 164 anys ol empreses del municipi feina
§ usuaries ateses
§ | | |% persones aturades ateses sobre
% persones ateses no residents al % empreses que han rebut una % persones ateses que han trobat % llocs de treball coberts sobre
H i6 munici % % % % | 19% 3% % 4%
| [[fo ol detapabiacs municpal | 363% | s63% o 55% | 88% | oimera vista 19% | 19% Hlteina (oferta gestionada) 5:3% | 53% | liotal de locs de treball gestionats | 544 % | 644%
s empreses usuaris ateses aue % persones aturades del municipi
o e, 89,1% | 80.1% | |que han trobat feina amb el suport | 86% | 86%
do ISLO

[Nombre d'insercions per persona
usuaria atesa que ha trobat feina
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En aquest procés, els municipis reben suport individualitzat de la Diputaci6 (en alguns casos di-
rectament i en d’altres, per mitja d'una consultoria externa) per resoldre els dubtes que puguin
sorgir pel que fa a I'obtencié de les dades.

Usualment, es dona un termini d'unes 4-6 setmanes als ens locals perque retornin el qliestionari
emplenat, tot i que la durada s’estableix amb els participants de cada cercle en funcié del volum
i la complexitat de les dades a obtenir.

Validacié de dades

Un cop rebudes les dades, es bolquen al sistema d'informacié de la Diputacio i se’'n fa una va-
lidacié conceptual i estadistica per depurar possibles errors en la recollida de dades. Aquesta
validacié inclou, entre d'altres, la comprovacio dels valors extrems i la verificacio de les dades que
s'han modificat substancialment d'un any a un altre.

Calcul dels indicadors i les mitjanes

La majoria dels indicadors dels Cercles es calculen a partir d'operacions aritmeétiques entre
dues o més variables. El més habitual és que siguin percentatges o ratios.

La mitjana del grup de municipis participants (o de qualsevol subgrup, per exemple en funcio
del tram poblacional) es calcula sumant els valors dels municipis a les variables emprades per
calcular I'indicador (generalment, una variable al numerador i una altra al denominador). Es a dir,
no es calcula la mitjana aritmética dels valors municipals sin6 que es calcula l'indicador de
nou partint de les dades en brut, per evitar que la diferent composicié municipal distorsioni el
resultat global.

Per exemple, si es calculés la mitjana aritmética de la taxa d'insercio dels SLO dels diferents mu-
nicipis sense efectuar cap ajust, s'estaria donant el mateix pes als resultats dels dispositius més
grans, que compten amb un gran nombre d'usuaris, que als SLO més petits; de manera que a la
practica els ens locals menys poblats acabarien tenint més impacte del que els correspon en el
resultat global del Cercle.

En termes generals, la férmula de calcul emprada és la seglient*:

n X = qualsevol variable del numerador de l'indicador
lep Y = qualsevol variable del denominador de I'indicador
g I :] = ici 1 ici
M|tjana — Dni Ip= municipi participant
ZYIP * Es necessari que un municipi tingui disponibles els valors de les
Ip=1 variables del denominador i el numerador per tal que s'inclogui en

el calcul de la mitjana.
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RESUM DE LA FASE DE MESURA

2 Validacié conceptual i
estadistica de les dades

1 Qiiestionari
format Excel

RECOLLIDA . o .
Calcul dels indicadors i les

VALIDACIO 3 mitjanes

RESULTATS NO “mitjanes de mitjanes”

Fase d’avaluacio

Que és i que no és l'avaluacio en els Cercles

L'avaluacié en els Cercles és una analisi orientada a la millora dels serveis, que vol ser Util per a la
gestié diaria dels responsables tecnics dels ens locals.

v L’avaluacio en els Cercles és... X |’avaluacio en els Cercles NO és...

Fiscalitzaci6 de I'activitat del servei
Control de I'acompliment de les persones
Justificacié de la propia gestié
Marqueting sense fonaments

v Diagnosi de l'estat i I'evolucié del servei

v Detecci6 de fortaleses i oportunitats de
millora

v" Comparacié per millorar

v ldentificacié de causes i efectes

v Revisio de I'assoliment d'estandards (legals o
consensuats)

X X %X %

En coherencia amb aquesta voluntat constructiva, quan es pregunta als participants per a que
utilitzen principalment la informacié dels Cercles, els aspectes més destacats son “comparar els
resultats amb altres municipis/ens” i “analitzar I'evolucié del servei”; seguits “d’elaborar memo-
ries” i "prendre decisions”. En menor proporcid, alguns ens locals empren també la informacié
dels Cercles per "donar resposta a demandes d'informacié puntual” i per “realitzar estudis sobre
aspectes concrets del servei”.?

2 Resultats de la darrera Enquesta als participants dels CCl. Podeu consultar una infografia resum dels resultats principals a
https://transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio
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Per a que s'utilitza principalment la informacié dels Cercles?*

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57.5%
Analitzar I'evolucié del servei 50,3%
Elaborar memories o informes 31,4%

Prendre decisions 25,2%

Donar resposta a demandes d'informacié puntual 10,9%

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8,9%

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 5,4%

Font: Enquesta als participants dels CCI.

*Pregunta multiresposta. Percentatges calculats sobre el total de participants.

El projecte compta amb diverses eines i espais que pretenen afavorir la reflexio dels ens locals
sobre |'estat i I'evolucio dels serveis, que s'estructuren en tres eixos basics:

Portal d’'Informacié Economica i de Serveis Locals (PIESL)
L'avaluacié en el marc dels tallers de millora

Informes de resultats globals

Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals (PIESL)

El Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals (en endavant, PIESL) és una aplicacié desen-
volupada amb tecnologia Business Intelligence que s'ofereix als ens locals de manera gratuita per
consultar, analitzar i comparar totes les dades dels Cercles.

L'eina permet accedir a les variables i els indicadors de cadascun dels ens locals que participen
en els Cercles, aixi com a les mitjanes grupals. El tret caracteristic del Portal és que la informacié
s'ofereix de manera dinamica: els usuaris poden seleccionar lliurement el grup de comparacié o
bé triar-lo a partir de criteris preestablerts (tram de poblacié i comarca).
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Pantalla inicial del PIESL i vista del Quadre resum d’indicadors

0 U — o esco e

Y

A més d'accedir al quadre resum d’indicadors, eina basica de treball dels Cercles, el Portal permet
realitzar multiples comparacions: amb un grup seleccionat Illiurement, amb una serie historica
que en alguns casos supera els 15 anys o amb altres serveis del propi municipi; aixi com obte-
nir una primera aproximacio als punts forts i les oportunitats de millora del servei i descarregar
les dades en full de calcul per poder treballar-les. Complementariament, es mostra també una
seleccié de dades economiques de I'ens local (procedents del Sistema d'Informacié Economica
Municipal, SIEM) i d'altres relatives a I'entorn sociodemografic.

Funcionalitats principals del PIESL

Accedir al quadre resum
d'indicadors del servei

Descarregar les dades en Comparar seleccionant
full de calcul (indicador a s weeeeee |liurement el grup: dades
indicador i en bloc) a la carta

Obtenir una analisi dels Analitzar I'evolucié
PF i OM amb relaci6 a la historica de dades i
mitjana del grup triat indicadors

Comparar amb diferents
serveis del propi
municipi

Sistema de semafors

Sempre que en el Portal (i a la resta de documents elaborats en els Cercles) es comparen els va-
lors individuals d'un indicador amb la mitjana d'un grup de municipis, es facilita I'analisi mitjan-
cant un sistema de semafors, que es consensua amb els municipis en el moment de dissenyar
els indicadors. En funcioé de I'orientacié que s’hagi donat a I'indicador (si es considera que valors
elevats son més favorables i al contrari, o si s'ha establert algun llindar fix ja sigui per consens o
per donar compliment a una obligacié legal, com per exemple una ratio minima de personal), els
valors dels municipis es destaquen en colors d'acord amb aquestes regles:
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valors que es troben un 25 % o més per sobre o per sota de la mitjana i aixo es
considera un punt fort.

TARONJA: valors que es troben un 25 % o més per sobre o per sota de la mitjana i aixo
es considera una oportunitat de millora.

valors que es troben un 25 % o més per sobre o per sota de la mitjana i aixd no
es considera un punt fort ni una oportunitat de millora.

Algunes xifres relatives al PIESL

VOLUM DE DADES US DEL PORTAL

1 .900 indicadors 1 .587 usuaris amb permis d'accés

2.300 variables 1 83 ens locals amb permis d'accés
1 09.000 dades recollides cada any 72 % ens locals han accedit al PIESL

83 o/ el portal aporta valor afegit a
O |3 seva tasca diaria

1 ,3 milions de registres de dades

La informacié fa referencia a I'any 2023. Per saber-ne més sobre I'Enquesta als participants dels CCl que analitza el valor afegit que
aquest projecte aporta a la seva tasca diaria, podeu consultar https://transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio

L'avaluacio en el marc dels tallers de millora

Tot i que I'objectiu Ultim dels tallers és definir accions de millora que els participants puguin dur
a terme per tal de millorar el servei analitzat en el seu municipi, aquest debat propositiu es duu
a terme sobre la base d'un primer exercici d'analisi dels resultats. Aixi, la part inicial dels tallers
sempre es dedica a valorar els resultats obtinguts en els indicadors individualment i de manera
compartida, per mitja de diferents metodologies de treball grupal que es van renovant cada
edicio. El valor afegit de I'avaluacié que duen a terme els técnics municipals és el coneixement
sobre les caracteristiques del servei i del territori, que permet establir un diagnostic més ajustat a
la realitat i extreure'n les oportunitats de millora més rellevants per fer avancar el servei.

Esquema de treball dels tallers de millora
Avaluacio Millora

Analisi Diagnosi Intercanvi rli?)er::’;:;éié
qualitativa dels d'oportunitats d'experiéncies i p .
. " d'accions de
resultats de millora problematiques millora

Els informes de resultats globals

Un cop les dades ja estan disponibles per als municipis en el Portal i s’han realitzat els tallers de
millora, des de la DIBA s’elabora un informe de resultats globals de cada cercle, en que s'analit-
zen les mitjanes dels indicadors per al conjunt dels participants i s'Tadopta una perspectiva més
macro per descriure 'estat i les principals tendencies d'evolucié del servei analitzat.
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En tots els informes es combinen diferents tipus d'analisi per donar una mirada completa del
Quadre resum d'indicadors:

Principals elements d’analisi en els informes de resultats globals

Analisi de les mitjanes
globals dels indicadors

Obtencioé de conclusions
sobre l'estat i I'evolucio
dels serveis

Seguiment de I'evolucio
dels principals indicadors

Altres analisis: correlacions
de Pearson, analisis
multivariants

Comparacié amb altres
serveis (indicadors
transversals)

Segmentacié dels
resultats per poblacio i
altres criteris

Aquests informes es difonen, a través dels documents resum de cada cercle amb tots els materi-
als generats al llarg de I'edici6, entre els tecnics participants en els Cercles aixi com els nivells de
decisio estrategica dels ajuntaments i en general totes les persones interessades en el seguiment

i I'avaluacio dels serveis locals, ja que es fan publics a la pagina web del projecte Cercles de com-
paracio intermunicipals® aixi com a les pagines web de cadascun dels Cercles.

RESUM DE LA FASE D’AVALUACIO
EINES D’AVALUACIO EN ELS CERCLES

L'avaluacio en
els Cercles:

eina per millorar, Portal web de  Avaluacioé en els Informes de
no per competir resultats tallers de resultats
(PIESL) millora globals

3  https.//www.diba.cat/es/web/cci
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Fase de millora (Tallers)

La fase de millora es desenvolupa en els tallers esmentats anteriorment, en els quals es treballa
per identificar possibles millores en la prestacié del servei. Es tracta d'una sessi¢ eminentment
practica i participativa, que dona peu a replantejar-se com s'ofereix i es gestiona el servei, alhora
que possibilita I'intercanvi d'experiencies i la transferencia de coneixement entre el personal tec-
nic dels ens locals.

Com s’ha esmentat en la Fase d'avaluacio, la part inicial dels taller es dedica a analitzar i valorar
conjuntament els resultats dels indicadors i a identificar les oportunitats de millora del servei en
els diferents municipis participants. Posteriorment, aquesta diagnosi dona lloc a un intercanvi
d’'experiencies i problematiques entorn dels aspectes identificats a la primera part. Per als par-
ticipants, aquest és un moment especialment enriquidor, ja que aporta un espai per compartir
amb professionals que desenvolupen la mateixa tasca en altres municipis, fet que en la majoria
d'ambits sectorials no és frequent.

Aquests moments d'intercanvi deriven, de manera més o menys guiada, en un debat i prioritzacio
d'accions de millora a desenvolupar en cada municipi.

Esquema de treball dels tallers de millora

Avaluacio Millora

Debat i

Analisi Diagnosi Intercanvi Foritzacio
qualitativa dels d'oportunitats d'experiéncies i p .
) S d'accions de
resultats de millora problematiques

millora

Per incentivar el treball en equip i la generacio d'idees, s'utilitzen diferents metodologies de tre-
ball en grup que van variant cada edicié. A continuacioé s'enumeren les principals metodologies
emprades fins al moment:

Principals metodologies utilitzades en els tallers de millora

Oportunitats de millora Analisi comparativa

Bones practiques Mapa de relacions i accions de millora
Analisi de I'evolucié del servei Métode Kaizen

Actuacions d'estalvi economic Encerta quin és el teu

@000 C

Analisi de fortaleses

00O

Seminaris sobre tematiques d'interes

Amb I'objectiu d'il-lustrar la dinamica de treball en els tallers, a continuacié es resumeix el funcio-
nament d'una de les metodologies emprades des de la posada en marxa dels Cercles: la d'Opor-
tunitats de millora.

Els cercles de comparacio intermunicipal
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Desenvolupament d'una metodologia en els tallers: Oportunitats de millora

Cadascun dels participants selecciona una oportunitat de millora per treballar, i |'analitza en tres
subetapes, al llarg d'una sessi6 de mati:

1. S'identifiquen les diferents causes de l'oportunitat de millora seleccionada. Eina emprada:
diagrama Ishikawa (o d'espina de peix).

2. Per a l'oportunitat de millora seleccionada, s'identifica el pes de cada causa, i s'ordenen les
causes de major a menor importancia. Eina emprada: matriu de classificacio de causes.

3. Per a l'oportunitat de millora seleccionada, s'identifiquen possibles accions de millora i es
ponderen. Eina emprada: matriu d'analisi d’accions de millora.

Mostra de l'acceptacié que tenen aquestes trobades entre els municipis és
8 8 I'elevada valoracio que als atorguen els tecnics participants en els questionaris
[ que es realitzen al final de les sessions. En les darreres cinc edicions els assis-

nota mitjana tents han valorat els tallers amb una mitjana de 8,8 sobre 10.

tallers
A més de la valoracié numerica, es demana als assistents que resumeixin en

poques paraules que ha estat per a ells el millor del taller. Com es pot veure al
nuvol de paraules que es mostra a continuacio, la majoria dels comentaris destaquen la possibili-
tat d'intercanviar experiéncies amb els companys, cercar solucions col-lectives, treballar en grup,
disposar d'un espai de reflexid i millora i analitzar els resultats.

Comentaris reals dels participants en els tallers

8 70/ | en un sentit més ampli, el 85,7 % dels participants afirmen que partici-
7 O parenels Cercles els ha servit per millorar el servei en el seu municipi4,
una xifra que il-lustra I'impacte del projecte en el que és el seu objectiu

Afirma que participar ultim: ajudar els municipis a millorar la qualitat dels serveis que presten.

en els CCl ha servit
per millorar el servei

4 Font: Enquesta als participants dels CCl:_https.//transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio
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RESUM DE LA FASE DE MILLORA

Esquema de treball en els tallers

Avaluacié Millora
Analisi Diagnosi Intercanvi pegat i< ,
qualitativa dels d'oport_unitats d'experié\n_cies i dp,;'é);'oiicg’e
Ta"ers de miIIOra resultats de millora problematiques millora
Sessions practiques
adrecades als Diferents metodologies de treball
técnics participants Oportunitats de millora, mapes de relacions,

bones practiques, analisi de fortaleses...

Fase de comunicacié i implementacio

Un cop realitzada la fase de millora, els participants comuniquen a I'organitzacio els resultats i
les accions de millora que han identificat. Aquesta comunicacio la realitza cadascun dels respon-
sables tecnics locals, tant al seu equip de treball com als seus superiors.

De cara a facilitar la comunicacio, la Diputacié de Barcelona ofereix als participants la possibi-
litat de fer una jornada de tancament. En aquesta sessi6, amb presencia tant dels tecnics com
de carrecs electes dels ens locals, es resumeixen els resultats principals del CCl i generalment
s'ofereix alguna ponencia relacionada amb els ambits tematics més rellevants que s'han tractat
durant I'edicio.

Un cop feta la comunicacio, correspon a cada municipi implementar les millores identificades.
Per dur a terme aquesta tasca es recomana elaborar i aplicar un Pla de millora. Atés que aquests
plans comprometen recursos publics i requereixen un temps prudencial de planificacié i execu-
ci6, la Diputacié de Barcelona no hi participa directament. Malgrat tot, no es descarta impulsar
alguna actuacioé en aquesta linia a mitja termini.

RESUM DE LA FASE DE COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Els participants Implementacio Jornada de cloenda

comuniquen els de millores organitzada per la

aprenentatges a DIBA per facilitar la
I'organitzacié comunicacio
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Introduccio

Segueixen afectant els canvis generats per la gestié de la pandémia de la Covid-19 als Serveis
Publics de Consum o aquells ja ha estat absorbits i revertits? En aquesta 162 edici6 del Cercle de
Comparacio Intermunicipal d'Oficines Municipals d'Informacié al Consum (OMIC), la sego-
na des de la finalitzacio de la pandemia, hauriem de disposar de prou informacié per respondre
amb solvencia a aquesta pregunta al llarg d’aquest Informe de conclusions.

També tractarem de respondre a un repte: quins motius expliquen alguns dels canvis i transfor-
macions que, pel que fa als Serveis Publics de Consum de la demarcacio de Barcelona, han estat
identificats en aquesta edicié i que no provenen dels efectes de la pandémia?

Amb aquestes preguntes com a fil conductor, I'Informe global dels indicadors d’'OMIC 2023
recull I'evolucié dels diferents indicadors emprats entre 2022 i 2023, contextualitzant-los en el
marc de la seva evoluci6 des de I'any 2013.

Els Serveis Publics de Consum

Fins I'any 2019, en el context dels tallers de millora d’aquest Cercle d’'OMIC, hom debatia de quina
manera es podia incrementar la gestio online dels casos atesos per les Oficines de Consum o la
cita prévia per a I'atencio presencial. També s'hi debatia sobre el desenvolupament de I'activitat
inspectora o sobre el sosteniment i la incrementaci6 de I'assisténcia a les activitats d'educacio i
sensibilitzacid en consum organitzades pels Serveis Publics de Consum.

Tanmateix, I'any 2020 tot aix0 va canviar, com tambeé van canviar moltes altres coses. La implan-
tacio accelerada i gairebé obligatoria de la cita previa; I'impuls instantani dels casos atesos via
Internet; la practica desaparicid de les inspeccions; I'anul-lacié de qualsevol activitat presencial
d’'educacio i sensibilitzacié en consum... pero també la reduccio dels casos atesos per cada 1.000
habitants o altres efectes que van ser analitzats exhaustivament en els anteriors informes i que,
en alguns casos, es perllongaren durant dues edicions més (en les edicions corresponents a les
dades dels anys 2021 i 2022 i en d'altres van tendir, progressivament, a parametres semblants als
anteriors a la pandémia provocada per la Covid-19.

En aquest Informe de conclusions de la setzena edicié del Cercle de Comparacid Intermunici-
pal d'OMIC (dades de 2023), es manté l'interes en els efectes de la pandémia provocada per la
Covid-19 sobre la situacio i I'evolucid dels Serveis Piblics de Consum, i també en la resposta
plantejada i consolidada o no per aquests. Tanmateix, com es preguntava a les primeres linies
d'aquest document, hi ha altres motius que poden explicar alguns dels canvis identificats en
aquest Informe? Aquest fet sera explicat en el capitol de conclusions.

En definitiva, aquest Informe de conclusions permetra identificar i explicar que ha succeit durant
I'any 2023 i els efectes sobre el servei prestat pels Serveis Publics de Consum de la demarcacié de
Barcelona, tant pel que fa al sosteniment o no dels efectes de la pandemia sobre el servei, com
altres aspectes que s'aniran desgranant al llarg de I'Informe.

Informe de conclusions
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El Cercle de Comparacié Intermunicipal d'Oficines Municipals d’Informacié al Consum, liderat
pel Servei de Suport a les Politiques de Consum (Area de Comerc, Consum i Salut Publica)
i pel Servei de Programacié (Area de Serveis Generals i Transicié Digital) de la Diputaci6 de
Barcelona, compta amb una amplia representacié dels municipis de més de 10.000 habitants de

la demarcacio de Barcelona.

Nombre de municipis
participants al Cercle

41

Com a complement a aquest Informe, el Portal d’Informacié Economica i de Serveis Locals
(PIESL) de la Diputacié de Barcelona permet aprofundir en els indicadors des d'una lectura de-
tallada i dinamica de les dades. Des del portal es poden descarregar grafics, dades i dur a terme
analisis comparades amb una seleccié ad hoc de municipis, d'acord a multiples criteris de com-

Poblacio de la demarcacié de Barcelona

representada al CCI

(en xifres absolutes i en % sobre la poblacio
resident a municipis de més de 10.000 habitants,

excepte la ciutat de Barcelona)

2,6 milions
73%

paracio, en funcié dels interessos i de les necessitats de cada OMIC.

QUADRE RESUM D’INDICADORS

x
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Municipis participants en el cercle d'OMIC de 2023

En aquesta setzena edici¢ del Cercle de Comparacio Intermunicipal d’'OMIC han participat 41
municipis, exactament els mateixos municipis que en |'edicié anterior.

Badalona 224.301 Calella 19.762
Castelldefels 68.327 Canet de Mar 15.014
Cornella de Llobregat 90.303 Cardedeu * 33.788
Granollers 62.950 Castellar del Valles 25.122
Hospitalet de Llobregat (L") 276.617 Castellbisbal 12.811
Mataré 129.613 Cubelles 16.950
Mollet del Vallés 51.692 Esparreguera 22.392
Pratde Llobregat (El) 65.409 Esplugues de Llobregat 46.968
Rubi 80.034 Gava 47.498
Sabadell 217.968 Igualada 41.287
Sant Boi de Llobregat 83.667 Llagosta (La) 13.114
Sant Cugatdel Valles 97.579 Lliga d'Amunt 16.083
Santa Coloma de Gramenet 119.195 Manlleu 21.182
Terrassa 225274 Martorell 28.643
Viladecans 66.615 Masnou (El) 24176
Vilanova i la Geltra 70.652 Montcada i Reixac 37.000
Montgat 12.458
Olesa de Montserrat 24458
Pineda de Mar 28.840
Sant Feliu de Llobregat 45.956
Santa Perpétua de Mogoda 25.863
Sentmenat 9.461
Sitges 32.086
Vilafranca del Penedes 40.596
Vilassar de Mar 21.039

Figura 1. Distribucié per trams de poblacié dels municipis participants' en el Cercle d'OMIC 2023

Els 41 municipis de més de 10.000 habitants participants en aquesta setzena edicié del Cercle
d'OMIC? (16 ciutats de més de 50.000 habitants i 25 municipis de 10.000 a 50.000 habitants) aple-
guen el 48% dels municipis de més de 10.000 habitants de la demarcacio (exclosa la ciutat de
Barcelona; veure figura 2) i el 73% dels habitants de la demarcacié amb poblaci6 superior als
10.000 habitants (exclosa la ciutat de Barcelona), un total de 2,6 milions de persones.

% de municipis de Barcelona participants en el CCI % de poblacié participant en el CCl d'OMIC 2023:
d'OMIC 2023 (més de 10 mil habitants, exclosa la poblacié dels municipis participants respecte la
ciutat de Barcelona) poblacié total dels municipis de la Provincia (més de

10.000 habitants, exclosa la ciutat de Barcelona)

52%

W Municipis participants 'P°b‘_a?‘° Munictiss
participants
Municipis no participants o e
Poblacié municipis no

participants

Figura 2. Percentatge i pes poblacional dels municipis de més de 10.000 habitants participants al Cercle d'OMIC 2023, en relacié
amb els municipis de 10.000 habitants i més de la demarcacié de Barcelona (exclosa la capital).

1 El municipi de Cardedeu inclou, als efectes d'aquest Informe, els de Canoves i Samalus, Sant Antoni de Vilamajor i Sant Pere de Vila-
major.
2 El41e municipi, Sentmenat, no arriba als 10.000 habitants l'any 2023 i, per tant, no pot ésser inclos en aquesta estadistica inicial.
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Per als dos grans grups de municipis considerats, son representats el 89% dels municipis de més
de 50 mil habitants de la demarcacio de Barcelona, amb el 93% de la poblacié del grup. En el
grup de municipis de 10 a 50 mil habitants son representats el 36% dels municipis i el 45% de

la poblacio total.
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Metodologia i abast de I'analisi

El quadre resum d’indicadors (QRI) presenta les mitjanes resultants de les dades corresponents
a l'any 2023, agrupada en les quatre dimensions de meta (figura 3). Hi son tots els indicadors
emprats.

Casos atesos per cada 1.000 habitants

Inspeccions per cada 1.000 habitants

Nombre d'assistents a activitats
d'educacio i sensibilitzacio en consum
no realitzades per a centres escolars
per cada 10.000 hab.

% de consultes d'informacic s/ total de
casos atesos

% d'inspeccions amb recursos propis
sobre total d'inspeccions

Nombre d'assistents a activitats
d'educacid i sensibilitzacié en consum
realitzades per a centres escolars per
cada 10.000 hab.

% de reclamacions s/ total de casos
atesos

% d'inspeccions informatives sobre
total d'inspeccions

% de denuncies i queixes s/ total de
casos atesos

Temps mitja de concertacié dels casos

Mitjana d'hores d'obertura diaria amb

Nombre d'actuacions en mitjans de
ccomunicacié per cada 10.000 hab.

% de casos d'habitatge s/ total de

Percentatge de preséncia de 'OMICa
les Xarxes Socials

% de temps dedicat a tasques

tancades I'any en estudi

atesos

total de casos atesos

atesos amb cita prévia 60 atencié directa al pablic 37 casos atesos 53% datencié directa al ciutada s/ total de | 433%
temps de treball

Temps mitja de tramitacio de les % de casos via presencial s/ total de % de casos de subministraments basics % de temps dedicat a inspeccions s/

y y " 74,5 329% 23,0% 13%
reclamacions tancades I'any en estudi €asos atesos s/ total de casos atesos total de temps de treball
Temps mitja de tramitacio de les % de temps dedicat a les activitats

% d telefon s/ total d % d de tel icaci

dendncies no derivades a daltres 20 e casos per teléfon o/ total de casos | ¢y, e casos de telecomunicacionss/ | 15 7o, || yeducacis i sensibiltzacio de consum | 2,4%

s/ total de temps de treball

Grau de satisfaccié dels ciutadans amb
I'atencié rebuda a I'OMIC

% de resolucions de reclamacions

favorables a les persones consumidores
s/ total reclamacions tancades I'any en
estudi

% de casos per Internet s/ total de
casos atesos

22,7%

% de casos de productes s/ total de
casos atesos

161%

% de casos per altres vies s/ total de
casos atesos

% de reclamacions derivades a d'altres
organismes s/ total de reclamacions
tancades |'any en estudi

12,0%

% de dentincies tramitades a d'altres
organismes s/ total dentincies
tancades I'any en estudi

% de Gestio directa (Ajuntament,
OOAA, empreses municipals)

Habitants per persona treballadora de
romic

3,8%

% d'altres serveis de consum s/ total de
casos atesos

% de casos de no consum s/ total de
casos atesos

% d'hores de baixa s/ total d'hores
laborals de persones treballadores de
I'lOMIC amb funcions técniques

% de temps dedicat a gestié s/ total de
temps de treball

% de dones s/ total de persones
treballadores de I'OMIC amb funcions
técniques

% de Gestic indirecta (concessio, altres)

Despesa corrent del servei per habitant

Nombre de casos atesos per persona
treballadora de 'OMIC

% de persones de suport sobre total de
personal de I'OMIC

% d'autofinangament per taxes i preus
publics s/ despesa corrent

% de la despesa corrent sobre el
pressupost corrent municipal

Poblacié m Densitat de poblaci (hab. / Km2) Renda per capita

% de finangament per part d'altres
insti / despesa corrent

% de finangament per part de
I'Ajuntament s/ despesa corrent

Salari brut d'un/a técnic/a de consum

Despesa corrent en atencid i gestio de 467
€asos atesos per cas atés

% de dones s/ total de persones
treballadores de I'OMIC amb carrec de
comandament

Hores anuals de formacio realitzades
per persona treballadora de 'OMIC
amb funcions técniques

% de persones treballadores de 'OMIC
assistents a cursos s/ total de persones
treballadores de I'OMIC amb funcions
técniques

Nombre de centres

Any de posada en funcionament del
Servei d'OMIC

Figura 3. Quadre Resum d'Indicadors del Cercle de comparacié d’'OMIC (dades 2023).
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L'Informe de conclusions de I'edicié de 2023 del Cercle de Comparacié Intermunicipal d'Ofi-
cines de Consum (OMIC) recull les dades agregades i les mitjanes dels 41 municipis partici-
pants amb Servei public de Consum. Quan les diferencies son significatives (respecte a la mitjana
agregada dels municipis participants), es diferencien els indicadors segons les dimensions dels
municipis (dos grups: més de 50 mil habitants i de 10 mil a 50 mil habitants3).

Aixi, aguest setze Informe es fonamenta en I'analisi estatica de la mitjana dels indicadors de les
41 OMIC participants en aquesta edicio, comparada amb el valor de I'indicador en I'edicié an-
terior. Aixi mateix, es presenta I'analisi dinamica de la mitjana dels indicadors més rellevants,
corresponents a la série temporal 2013-2023 o, per a indicadors amb una séerie més curta, a la
seva serie temporal.

El format de presentacio dels indicadors segueix I'esquema i l'itinerari proposat en la infografia
del servei (veure la figura 4, pagina 59 de I'Informe), segons la seglient classificacio:

Recursos economics. Contempla I'esfor¢ economic, a través de la des-
pesa corrent per habitant i del percentatge de despesa corrent sobre
el pressupost corrent municipal, aixi com les fonts de financament del
servei.

Persones treballadores. S'analitza la carrega de treball de personal dels
Serveis Publics de Consum. Indicadors com els habitants per persona
treballadora de I'OMIC i, sobretot, els casos atesos per persona treballa-
dora de I'OMIC ens proporcionaran informacié rellevant respecte aquest
ambit.

Atencio ciutadana. En aquest apartat s'analitza la incidencia dels Ser-
veis Publics de Consum sobre la ciutadania dels seus ambits d'actuacio.
Els indicadors emprats son els casos atesos per 1.000 habitants, els casos
atesos per tipologies (habitatge, subministraments basics, telecomuni-
cacions, productes, altres serveis de consum i no consum) i els casos
atesos per via d'accés (presencial, per telefon i per Internet).

Temps de resposta. Com a indicadors de I'eficiencia dels Serveis Publics
de Consum, en aquest Informe s’ha fet servir el temps mitja de concer-
tacio dels casos atesos amb cita previa i el temps mitja de tramitacié de
les reclamacions.

3 Sentmenat s'inclou dins del grup de municipis de 10 mil a 50 mil habitants.
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Retorn a la ciutadania. En aquest cas s'analitza quin és el retorn dels
Serveis Publics de Consum a la ciutadania i quina és la seva valoracio.
Han estat considerades les inspeccions per cada 1.000 habitants i les
persones assistents a activitats d'educacid i sensibilitzaci6 en consum
realitzades per cada 10.000 habitants (per a centres escolars i fora dels
centres escolars), aixi com el grau de satisfaccid de la ciutadania amb
I'atencio rebuda i el percentatge de reclamacions favorables a les perso-
nes consumidores.

Per a I'analisi de I'evolucio dels indicadors, al costat del seu valor per a I'any 2023, les fletxes
mostren, quantitativament i qualitativa, quina és la seva evolucio entre les edicions 2022 i 2023:

= T 7 1:Elvalor de l'indicador creix.
= | [ l:Elvalor de I'indicador cau.
= =:El valor de l'indicador es manté aproximadament constant.

La direccié de la fletxa assenyala si I'indicador ha caigut I'any 2023. El color fa referencia a si
el creixement o la reduccioé de l'indicador és positiu (color verd), negatiu ( )o
neutre (color negre) per al Servei d'OMIC i per a les persones usuaries. D'aquesta manera,
les fletxes permeten interpretar facilment l'evolucié de cada indicador en relacio amb
I'edicié anterior del Cercle d'OMIC.

Només s'utilitza I'analisi diferenciada per la grandaria dels municipis quan hi ha diferencies
molt significatives en el valor dels indicadors en el grup dels municipis de més de 50 mil habi-
tants i en el grup dels municipis de 10 a 50 mil habitants (veure'n la distribucio en la figura 1).

Aquest Informe de conclusions finalitza amb un resum executiu que recull les principals con-
clusions de les Oficines de Consum de la demarcacié de Barcelona I'any 2023, basat en la info-
grafia del servei (figura 4), i amb un epileg que sintetitza els motius pels quals els Serveis Publics
de Consum han recuperat o no han recuperat situacions anteriors a la pandémia generada per la
Covid-19. A més, quan és possible, s'identifiquen les causes i motius d'aquells canvis que havien
estat emmascarats pels efectes de la pandémia.
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Serveis publics locals de consum: Conclusions 2023

Recursos economics

Insignificant pes de les OMIC en el pressupost corrent municipal

L'impacte economic-financer dels Despesa dels Serveis Publics de Consum

Serveis Publics de Consum en els e Despess corrent del servel per habitant

pressupostos municipals és minim. % de a despesa corrent sobre el pressupost municipal

En efecte, la despesa corrent del

servei de consum sobre el pres- W
supost corrent municipal es manté o—o 0 g

en el nivell més baix de la serie his- W

torica (0,13%, percentatge idéntic al

de I'any 2022).

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Es cert que la despesa corrent per

habitant (1,39€) és un 5,2% superi-

or a la mitjana de I'any 2022. Mal- 1’39€
grat aquest increment, el cost unitari
(molt baix per als ajuntaments), és
equivalent al preu mitja d'un tallat
a qualsevol dels municipis partici-
pants (1,39€).

Despesa corrent
1 +5,2% per habitant

% de la despesa

En canvi, la despesa corrent en 0,1 3% corrent sobre el
atencié i gestio de casos atesos ~ pressupost corrent
per cas ateés creix un 18,4%, tornant =0.0pp. municipal

a la tendéncia creixent dels anys an-

teriors a 2022. La causa no és pas

el nombre de casos, que es manté

constant, sin6 I'augment de la des-

pesa corrent en atencid i gestio de Do T —
casos atesos 'any 2023. 46,7€ SR s

+18 4% de casos atesos
' per cas atés
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Molt a poc a poc, es potencia el financament municipal del Servei

Aquest 2023 torna a créixer
el percentatge de financa-
ment per part de I'Ajun-
tament sobre la despesa
corrent (66,1%; +1,8 punts
percentuals respecte 2022).

Fonts de Finangament de les OMIC

Donat que aquest Servei no-
més es nodreix d'aquestes
dues fonts de financament,
el percentatge de financa-
ment per part d‘altres ins-
titucions sobre la despesa
corrent (33,9%) cau 1,8 punts
percentuals respecte 2022.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

==@==% Despesa corrent financada per I'Ajuntament % Despesa corrent financada per la Diputacio

En termes agregats, |'aportacié dels ajuntaments als Serveis Publics de Consum participants en
aquesta setzena edicié del Cercle d'OMIC creix un 9,5% i la d'altres institucions (Diputacié de
Barcelona) augmenta un 1,4%.

Despesa corrent finangada per

Despesa corrent finangada
altres institucions

per ’Ajuntament

33,9% 66,1%

-1,8 p.p. +1,8 p.p

No obstant, convé destacar que en comparacié amb la resta dels serveis participants als Cercles
de Comparacié Intermunicipal’, la despesa corrent en Consum és la tercera més baixa.

w
o
N
=]

120,0 € 4
w
o W
o @
100,0 € S = g
8 v w
-
80,0 € ~ 5 9 w
© 3 o
b
60,0 € -
S B W
o N w
40,0 € - S T
- m o~
o N
Nwm_z“’ w
200 € - - - 9« o w
© < n
o
0,0 € T T T— T T T 1
s 9 @ 2 8 T 8 9 I L2 8 Y 8 K 42 v v < -
S 2 4 2 £ ¢ 5 2 2 ¢ 8 5 2 2 ®8 & 8 8% 8 ¢S = B
c 2 3 2 g 5 ¢ g S5 =3 w £ v T o o v ® < O
- ¥ 8 < & 2 5 ¢ g 3 2 2 ¢ & 5 g 5 S T £
g &85 8352858882335 238t; 28
2 > ¥ 38 g § 2 O 8 o 9 3 S ¢ =2 £
2 T o £ 8 2 5 2 2 8 » T T S £ U =
S g g $ 2 3 2 g ¢ T 3 =R <
S 2 9 g E 8§ o (] 2 2 oy
s 32 2 S 5 5 9 =2 2 = S T
[ 3’, w - =2 0o w 3 = < °
< 2o = g a 5 32 =
o o w I o D =1
£ 2 £ = >
£ [ ] @
& N © g
o
<

4 Dades definitives del 2023 exceptuant els serveis Policia local, Neteja viaria, Gestid de residus, d’Espais escenics, d’Escoles bressol,
d'Esports, Serveis Socials, Mercats municipals, Fires locals, Serveis locals docupacio, Enllumenat public, Mediacié ciutadana, Verd Urba,
Serveis culturals, Museus locals, Cementiris municipals, OTL, Abastament Local dAigua i Serveis d'lgualtat que sén dades del 2022. En el
cas dels serveis de Biblioteques, sén dades provisionals del 2023.
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Persones treballadores

Segueix augmentant l'esfor¢ potencial de les persones treballadores de 'OMIC

El valor de l'indicador “habitants
per persona treballadora de
I'OMIC" torna a créixer I'any 2023
(+1,3%) i se situa lleugerament per
sobre de la linia de tendencia ge-
nerada els anys 2018-2019. La dada
d'enguany sembla confirmar la su-
peracié de les pertorbacions, gene-
rades pels efectes de la pandemia
durant els anys 2020 i 2021, en una
serie en la qual destaca una reduc-
Ci6 progressiva en |'esfor¢ potenci-
al de les persones treballadores de
I'OMIC entre 2014 i 2018 i un lleu-
ger augment des de llavors.

El valor d'aquest indicador creix
en el 73,2% dels municipis partici-
pants (en el 9,8% del total, aquest
increment és superior al 10%) i cau
en el 26,8% restant. Aixi doncs, els
Serveis Publics de Consum partici-
pants augmenten el risc de pressio
sobre els equips de les OMIC, espe-
cialment en el cas d'aparéixer noves
crisis de consum.

Habitants per
..H'. 33.472 [ewevis
+1,3% treballadora de

’'OMIC

Un 78,5% de les plantilles dels serveis de Consum son dones i un 21,5% sén homes. A pesar que
es tracta d'una de les dades més elevades, encara hi ha 5 serveis amb més presencia de dones.
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% de dones treballadores dels serveis analitzats en els Cercles de Comparacié Intermunicipal
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Es manté el nombre de casos per persona treballadora de 'OMIC i se situa en la banda

baixa de la série historica d’aquest indicador

Hi havia molta curiositat per a
comprovar com evolucionava
el "nombre de casos atesos
per persona treballadora de
I'OMIC” el 2023, donat I'im-
pacte generat pels efectes de la
pandémia de la Covid-19 en el
valor d'aquest indicador. Doncs
bé, el valor de l'indicador se si-
tua exactament sobre la linia
de tendéncia del periode 2016-
2023, amb la particularitat que
enguany el nombre de casos per
persona treballadora de I'OMIC
coincideix, exactament, amb el
de I'edicio anterior.

Efectivament, els 936 casos ate-
sos per persona treballadora
de I'OMIC de I'any 2023 soén els
mateixos que un any abans.

Nombre de casos atesos per persona treballadora de

I'omMIC
1.232
1.114
996 993 1.015 998
- 881 936
—_—— 936
— — — __ _863
T o=
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Nombre de casos
atesos per persona

936

=0,0% treballadora de

'omMic
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Aquesta evolucio no és la matei-

xa en els dos grups de municipis
considerats. En efecte, mentre
torna a créixer, com l'any an-
terior, el nombre de casos ate-

sos per persona treballadora de
I'OMIC en les els municipis de
més de 50.000 habitants, en els
municipis de menys de 50.000
habitants, a diferencia del que

va succeir en les edicions ante- 1.153 1
riors, el valor d'aquest indica-

dor cau molt lleugerament. En

aquest sentit, la limitacié o man-

ca de recursos dels municipis de

menys de 50.000 habitants pot

explicar aquesta diferencia.

¢ Grup 10-50M Diferéncies en el
nombre de casos
5391 atesos per persona
Grup +50M treballadora de
I’OMIC per grup de
municipis

Atencid ciutadana

Estabilitat, a la baixa, dels casos atesos per cada 1.000 habitants

Si en l'edici6 anterior havia quedat Casos atesos per cada 1000
algun dubte de si els casos atesos habitants

per cada 1.000 habitants tornarien
als valors anteriors a la pandémia,
I'any 2023 sembla clar que el nou ni-
vell natural de I'indicador (en anys en
que, com aquest, no hi ha hagut crisis
de consum) es consolida en la ban-
da baixa de la série historica i exacta-
ment sobre la linia de tendéncia.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Aixi, els 28,0 casos atesos per cada

mil habitants de 2023 represen-

ten una reduccié de 1'1,4% respec-

te I'any 2022, situant-se I'indicador Nombre de casos
®_©O 28,0

atesos per cada

al mateix nivell de I'any 2021 i, per ..

tant, consolidant-se com el nivell - -1.4%
més baix de tota la seva serie his-

torica (només per sobre del valor

“pandemic” de 2020).

1.000 habitants

Es manté la linia de tendéncia en la distribucié per tipologia dels casos atesos

Complementariament a |'apartat anterior, a continuaci6 comprovarem que ha succeit amb la
distribucio dels casos atesos, comencant per un grafic que, edicié rere edicid, ha permes la iden-
tificacié clara de les crisis de consum que han aparegut i que han condicionat el funcionament
dels Serveis Publics de Consum durant la llarga historia del Cercle d’'OMIC, inclosa la derivada de
la pandemia de la Covid-19. De fet, tal com havia succeit en anteriors crisis de consum, els dos
anys de pandemia representaren una sacsejada en la distribucio dels casos atesos per tipologia,
amb canvis que es perllongaren, no només durant 2020 i 2021, siné també durant 2022.

Amb tot, el percentatge de casos d’altres serveis de consum i del percentatge de casos de te-
lecomunicacions se situen, en aquesta edicid (dades 2023), exactament sobre la tendencia dels
indicadors, fet que semblaria confirmar I'absencia de crisis de consum I'any 2023. Tanmateix, hi
ha alguns trets que han de posar-se en consideracio, especialment el fet que, per primera vegada,
el % de casos de telecomunicacions cau fins a la quarta posicio dels sis indicadors que desagre-
guen la tipologia dels casos atesos per les OMIC.

Tipologia dels casos atesos

=@, casos habitatge ===/, casos subministraments basics
% casos de telecomunicacions ===/, casos de productes

36,7

34,0
26,8

23,7 4,6

23,0
20,8

18,7

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Veiem tot seguit com ha evolu-
cionat cada indicador d'aquest
grup, considerant que el nombre
total de casos atesos s’ha man-
tingut constant en aquesta edicio
de 2023 d'acord amb I'estabilitat
a la baixa descrita anteriorment.

Després de la caiguda de les dar-
rers edicions, el percentatge del
casos atesos d'altres serveis de
consum torna a créixer (34%;
+2,8 punts percentuals), simp-
toma d'una possible nova crisi
de consum associada als serveis
bancaris. En la segona i tercera
posicio d'aquest grup d'indica-
dors se situen el percentatge de
casos de subministraments ba-
sics (23,0%; -1,6 punts percentu-
als i consolidat en la segona po-
sici0) i el percentatge de casos
de productes sobre el total de
casos atesos (16,1%; +2,3 punts
percentuals respecte I'any 2022).

En canvi, com s'ha dit, els % de
casos de telecomunicacions
cauen per primera vegada fins a
la quarta posicié d'aquest grup
d'indicadors (15,7%; amb una
caiguda d'1,8 punts percentuals
en relacié amb I'any anterior).

Els percentatges de casos d’ha-
bitatge i de casos de no con-
sum cauen lleugerament.

34,0%

T +2,8 p.p.

23,0%

! -16p.p.

16,1%

T +2,3p.p.

15,7%

{-1,8p.p.

5,3%

{-0,8p.p.

5,9%

1-0,9p.p.

Cercles de comparacio
intermunicipal

% casos d’altres

serveis de consum

%casos de
subministraments

basics

% casos de

productes

% casos de

telecomunicacions

% casos
d’habitatge

%casos de no

consum
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Cada vegada més consultes d’'informacioé i cada vegada menys reclamacions

Tampoc no hi ha dubte en la
tendencia en el tipus de ca-
sos. Per quart any consecutiu,
i ara ja, respectivament, en el
nivell maxim i minim de la se-
rie historica d'ambdds indica-
dors, creix el percentatge de
consultes informatives i cau
el percentatge de reclama-
cions sobre el total de casos
atesos.

Té només a veure amb els
efectes de la pandemia, com
sembla un parell d'anys des-
prés de superar-la, o hi ha
altres causes que expliquen
aquesta evolucid en els Ser-
veis Publics de Consum? Ho
veurem a la part final d'aquest
Informe de conclusions.

El percentatge de consultes
sobre el total de casos ate-
sos arriba al maxim de la se-
rie historica, molt a prop del
77% del total de casos (+1,6
punts percentuals respecte
l'any 2022). Paral-lelament,
per quart any consecutiu, cau
el percentatge de reclama-
cions sobre el total de casos
atesos (-1,6 punts percentu-
als respecte I'edicio de 2022),
situant-se ja molt a prop del
22% del total de casos. Com
en les darreres edicions, el
percentatge de denuncies
i queixes sobre el total de
casos atesos es manté molt
baix i constant (1,0% dels ca-
sos atesos).

Tipus de casos

== de consultes d'informacio s/ total de casos atesos
% de reclamacions s/ total de casos atesos

=8 de denuncies i queixes s/ total de casos atesos

3,1
6 69,6 69,1
65,9 65,6

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

% de consultes

d’informacio

76,8

1+16 D.p. sobre total de

casos atesos

% de

reclamacions

22,2

L16pp. sobre total de

casos atesos

% de denuncies i

1,0

=0,0 p.p.

queixes sobre total

de casos atesos

A més, s'ha eixamplat encara més la diferencia entre els municipis de 10 a 50 mil habitants (les
reclamacions representen el 31,3% dels casos i les denuncies i queixes 1'1,3%) i les ciutats més
grans (19,9% i 0,9% respectivament).
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Els casos atesos per telefon agafen protagonisme, mentre tornen a reduir-se els casos

atesos per Internet

Al principi de I'Informe re-

cordavem les reflexions que Vies d'atenci6 dels casos atesos
fins el 2019 es feien les OMIC m% presencial ™ %teléfon = %Internet
per incrementar I'atencié en

linia de casos de consum i,

de cop, la pandémia de la @ ® 7 g 5

Covid-19 va disparar aques-

ta via de tramitacio. Aixi, el

2020 ens preguntavem si

aquest canvi havia arribat SR
per quedar-s'hi o no. o~ at, 9

L'any 2021, les 3 principals 21 N N B2 N

vies d'atenci6 dels casos es

distribuirien per tercos, tot 7 2 8 [ 2

i que ja en l'edicio de 2022

aquesta igualtat es trenca en 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

favor de I'atencid telefonica,
que creixé a costa de I'atencié per Internet.

En aquesta edicio de 2023, aquesta tendéncia es confirma i, de nou, torna a créixer el percen-
tatge de casos atesos per teléfon i es manté constant el pes de casos atesos presencialment,
mentre tornen a caure, de nou i per tercer any consecutiu, els casos atesos per Internet.

En aquesta edicio de 2023, el per-
centatge de casos atesos per via
presencial es manté practicament
constant (+0,1 punts percentuals % de casos atesos
respecte 2022), només una deci- Y via presencial s/
ma per sota del 33%, la qual cosa ':E a ’

sembla mostrar que aquesta via I 1 p.p. total de casos
ha trobat I'estabilitat després de la atesos
transformacio en les vies d'atencio
generada per la situacié derivada
de la pandemia de la Covid-19.
Les vies no presencials, tot i ésser
les majoritaries en termes agregats,
redueixen lleugerament el seu pes

per tercer any consecutiu (després

del maxim de 2020) i se situen ja 3,3 '> % de casos atesos
punts percentuals per sota dels dos per teléfon s/ total
tercos dels casos atesos per les - 6p.p. TSN
OMIC (63,3%; -1,2 punts percentu-

als respecte I'any 2022), amb un pes
cada vegada més gran del percen-
tatge de casos atesos per teléefon
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sobre el total de casos atesos
(40,6%, nou maxim historic; +2,6
punts sobre 2022) i una important
caiguda en el percentatge de
casos atesos per Internet sobre
el total de casos atesos (22,7%;
3,7 punts percentuals menys que
I'any 2022). En darrer lloc, el 3,8%
restant dels casos (+1,0 punt per-
centual) corresponen a l'atencio
per altres vies. Podem concloure
que els efectes dels canvis als que
dona lloc la pandémia en les vies
d’atencié dels casos atesos sén
ja permanents.

Per grups de municipis, segueix ca-
ient I'atencio telefonica com a res-
posta preferida a la pandemia en
els municipis de 10 a 50 mil ha-
bitants (32,1% dels casos atesos),
al mateix temps que es consolida la
preferéncia per la presencialitat
(44,7% dels casos), i tendeix a créi-
xer el percentatge de casos atesos
per Internet (21,6% dels casos).

En canvi, en els municipis de més de
50 mil habitants segueix reduint-se
I'atenci6 de casos via Internet
(22,9% dels casos) i augmenta
I'atencio telefonica (42,8% dels
casos atesos). Pel que fa a I'atencié
presencial, es manté practicament
constant (29,9% dels casos atesos).

22,7%

-3,7 p.p-

Grup 10-50M
% presencial
44,7% *

% teléfon 32,1% 4
% Internet 21,6% T

Grup +50M
% Teléfon
42,8% *

% presencial 29,9%
% Internet 22,9%

Cercles de comparacié
intermunicipal

% de casos
atesos per
Internet s/ total de

casos atesos

Municipis 10-50M
habitants:
tramitacions
principalment per

teléfon

Municipis +50M
habitants:

tramitacions

principalment per

Internet
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Temps de resposta

Cau el temps de concertacio de la cita prévia i es modera, encara en nivells molt alts, el
temps mitja de tramitacio de les reclamacions tancades durant I'any 2023

L'esfor¢ dels Serveis Publics de Temps mitja de concertacié dels casos atesos
Consum participants en aquesta amb cita previa (dies)

setzena edicié del Cercle d'OMIC
ha permés que el temps mitja de
concertacio dels casos atesos
amb cita previa se situi per sota
de la linia de tendéncia de la serie
historica d'aquest indicador.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

En efecte, I'aprenentatge d'aquests

darrers quatre anys ha donat els Temps mitja de

o —

seus fruits i, en un context gene- 6.0 di _,

ral d'utilitzaci6 de la cita prévia per ’ 1es CEEEED CE
part de les OMIC, aquest indicador 1-151% casos atesos amb
s’ha reduit molt significativament cita prévia (CP)

en aquesta edicio de 2023 (6,0 dies;
-1,1 dies; -15,1% respecte el 2022).
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D’altra banda, després de quatre
anys consecucions d'increments,
el temps mitja de tramitacio de
les reclamacions tancades I'any
en estudi també es redueix, situ-
ant-se lleugerament per sota del
valor del 2021. En futures edici-
ons veurem si es tracta o no d'una
nova tendencia després del punt
d'inflexié del 2022.

En efecte, el temps mitja de tra-
mitacio de les reclamacions tan-
cades lI'any 2023 cau fins als 74,5
dies, 17,9 dies menys (-19,2%) que
I'any 2022 i 1,3 dies menys (-1,7%)
que l'any 2021. El valor de I'indi-
cador és molt lluny (+31,1 dies;
+71,8%) dels 44,3 dies de 2018, el
nivell més baix de la série historica
de l'indicador.

Tot i mantenir-se uns menors
temps de concertacié dels casos
atesos i de tramitacié de les recla-
macions en el grup de municipis
de 10 a 50 mil habitants, ambdés
grups de municipis han millorat el
valor d'aquests dos indicadors.

Cercles de comparacié
intermunicipal

Temps mitja de tramitacio de les reclamacions
tancades I'any d'estudi

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

74,5 dies

Grup 10-50M

1 -19,4%

CP:57d |
TR: 46d |

Grup +50M
CP:6,2d |
TR: 87,4d |

Temps mitja de
tramitacio de les
reclamacions
tancades I’any en
estudi (TR)

Diferéncies en el
temps de

tramitacié per

grup de municipis
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Retorn a la ciutadania

Menys inspeccions amb recursos propis i més inspeccions informatives

En dues dates assenyalades, els anys
2017 i 2020, el nivell de I'indicador ins- Inspeccions per cada 1000 habitants
peccions per cada 1.000 habitants va
caure fins arribar el 2020 (pandémia de
la Covid-19) a un ter¢ dels valors ante-
riors al 2017 (aquest nivell es manté des
del 2022, un cop superada la pandemia).
En canvi, el 2023, les inspeccions per
cada 1.000 habitants han recuperat els
nivells de 2018, fet que situa el valor de
I'indicador a la meitat dels nivells ante-

riors al 2017.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

% d'inspeccions amb recursos propis sobre
total d'inspeccions

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

% Inspeccions informatives sobre total
d'inspeccions

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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En efecte, el 2023 s'observa un
important increment en el nom-
bre d’inspeccions per 1.000 ha-
bitants (0,88; +62,1%), valor que
se situa en el mateix nivell de
I'any 2018. Al mateix temps, torna
a caure, per segon any consecu-
tiu, el percentatge d’inspeccions
amb recursos propis (49,9%; -16,7
punts percentuals respecte 2022) i
creix, per tercer any consecutiu, el
percentatge d’inspeccions infor-
matives sobre el total d’inspecci-
ons (75,6%; +16,3 punts percentu-
als respecte I'any 2022). L'evolucié
d'aquests indicadors es deu a la
progressiva recuperacio i a l'incre-
ment substancial de les inspeccions
informatives realitzades pel Serveis
de Politiques de Consum de la Di-
putacio de Barcelona.

0,88

T +62,1%

49,9%

-16,7 p.p.

75,6%

T +16,3 p.p.

Cercles de comparacié
intermunicipal

Inspeccions per
cada 1.000
habitants

% d’inspeccions
amb recursos
propis sobre

inspeccions totals

% d’inspeccions

informatives

sobre inspeccions

totals
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Torna a caure el nombre de persones assistents a activitats d’educacio i sensibilitzacio en

Cercles de comparacio
intermunicipal

consum

Tot i que l'any 2021 semblava
que podrien recuperar-se els ni-
vells pre-pandemia del nombre
de persones assistents a activi-
tats d’educacio i sensibilitzacio
en consum (de fet, en aquella
edicio s'assoliren nivells propers
als maxims de les respectives se-
ries historiques), la caiguda ex-
perimentada en el valor dels dos
indicadors |'any 2022 va posar
en dubte aquella possible recu-
peracio. Aquest fet es confirma
I'any 2023, sobretot pel que fa a
la mitjana d'assistents a activi-
tats d’educacio i sensibilitzacio
en consum realitzades per a cen-
tres escolars.

En efecte, la mitjana de persones
assistents a activitats d'educa-
cid i sensibilitzaciéo en consum
en els centres escolars per cada
10.000 habitants (50,7) s'ha tor-
nat a reduir per segon any con-
secutiu (un 9,4% respecte l'any
2022 i un 22,4% respecte 2021),
situant-se per sota dels nivells
del 2018.

A més, per grups de poblacio,
s'eixampla la diferéncia en el va-
lor de la mitjana a favor dels mu-
nicipis de 10 a 50 mil habitants.

En canvi, I'any 2023 creix el nom-
bre de persones assistents a
activitats d’educacio i sensi-
bilitzacié en consum fora dels
centres escolars, tot i situar-se
en nivells modestos (11,7 per-
sones assistents de mitjana per
cada 10.000 habitants; +23,8%%
sobre 2022) i allunyats del valor
de l'indicador I'any 2021 (23,2) i
dels valors pre-pandemia (24,5
I'any 2016 i 24,1 I'any 2019). El
més significatiu és que son els
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municipis més grans el que causen aquesta evolucié positiva durant 2023 (de 2,1 a 7,6 persones
assistents per cada 10.000 habitants), mentre els municipis de 10 a 50 mil habitants veuen em-
pitjorar lleugerament el valor de l'indicador (del 2022 al 2023 disminueix de 31,0 a 23,8 persones
assistents per cada 10.000 habitants).

Tot i caure molt lleugerament, el percentatge de reclamacions favorables a les persones

consumidores es manté alt i per sobre dels nivells pre-pandémia

En aquesta edicio, el percen- % de reclamacions favorables a les persones
tatge de resolucions de re- consumidores

clamacions favorables a les
persones consumidores sobre
el total de reclamacions tan-
cades perd l'estabilitat assoli-
da durant els darrers tres anys
i cau per sota el 56%. Malgrat
aixo, el valor de I'indicador és el
sete més alt de la séerie histori-
ca (considerant que el periode
2018-2022 ha estat especial-
ment bo).

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Centrant-nos en el valor de
l'indicador en aquesta edicio
de 2023, el percentatge de
reclamacions favorables a la
persona consumidora se situa

en el 55,3% molt lleugerament % reclamacions
per sota dels nivells del perio- 55,3% favorables ala
de 2018-2022 i també del 2013,

perd superior a la resta de la -2,0 p.p. persona
série historica. Una causa pot consumidora

ésser la dificultat per a resoldre
positivament els casos relacio-
nats amb els serveis bancaris i
algunes empreses de telecomu-
nicacions.

En aquesta edicié, el percen- Grup 10-50M o
tatge de reclamacions favora- 56.5% Diferéncies en el
bles a les persones consumi- ’ % reclamacions

dores cau en tots dos grups de
municipis, tot i que de manera

favorables a la

poc significativa, mantenint-se Grup +50M persona

lleugerament més alt el valor de consumidora per
l'indicad | icipis d 54,8%
indicador en els municipis de ’ grup de municipis

10 a 50 mil habitants.
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Maxim historic en el nivell de satisfaccio de les persones consumidores amb I'OMIC

Després de dos anys d'estabili-
tat amb una valoracio6 de 8,6, el
grau de satisfaccio de la ciuta-
dania amb l'atencié rebuda a
I'OMIC creix lleugerament i se
situa en el nivell més alt de la se-
rie historica d'aquest indicador.
Aquest fet referma |'excel-léncia
i potencia la molt alta valoracié
dels Serveis municipals de con-
sum per part de les persones
consumidores. Val a dir que el
valor d'aquest indicador sempre
ha estat molt alt des de la seva
creacio.

Aixi, tenint en compte que els
municipis que realitzen les en-
questes de satisfaccid pugen
fins al 44% del total (el percen-
tatge més alt de la serie), el grau
de satisfaccié de la ciutadania
amb l'atencié rebuda a 'OMIC
s'incrementa, I'any 2023, fins a
8,7 punts sobre 10 (+0,1 punts
respecte el 2022).

Grau de satisfaccio dels ciutadans amb I'atencié rebuda a
I'OMIC
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Serveis publics locals de Consum 2023: Resum executiu

Figura 4. Infografia del Servei d’'OMIC. Mitjanes corresponents a I'any 2023.
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En aquesta setzena edicié del Cercle d'OMIC, corresponent a les dades de l'any
2023, la despesa corrent per habitant puja a 1,39€ (+5,2%) i també creix la des-
pesa corrent en atencio i gestié de casos atesos per cas atés (+18,4%), fins assolir,
de nou i després de la caiguda de I'any 2022, el valor maxim de la serie historica de
I'indicador (46,7€). La despesa corrent del servei de consum sobre el pressupost
corrent municipal es manté en el nivell més baix de la série historica (0,13%),
identic al de I'any 2022.

Torna a créixer lleugerament, per sisé any consecutiu, el percentatge de finan-
cament per part de I’Ajuntament sobre la despesa corrent (+1,8 punts percen-
tuals respecte I'any 2022) i, conseqliientment i com que no hi ha altres fonts de
financament, cau el percentatge de financament per part d’altres institucions
(-1.8 punts percentuals). Amb tot, el 2023 els ajuntaments assumeixen, de mitjana,
el 66,1% de les despeses corrents de les OMIC i la Diputacié de Barcelona financa el
33,9% restant.

L'any 2023 s’estabilitza el nombre de casos atesos per persona treballadora de
I’'OMIC, mantenint-se exactament en el mateix nivell que I'any 2022 (936 casos) i,
a causa d'ajustaments en el personal dels Serveis Publics de Consum, creix lleuge-
rament el valor de I'indicador “habitants per persona treballadora de I'OMIC”
(+1,3%), fet que manté la pressio sobre el personal del Servei d'OMIC.

En aquesta edicid, cau lleugerament el nombre de casos per cada 1.000 habi-
tants (28,0 casos per 1.000 habitants; -1,4% sobre 2022), fet que manté el valor de
I'indicador en la linia de tendéncia lleugerament decreixent de la série historica.

Amb algun matis que explicarem a continuacid, es confirma la normalitzacié en
la distribucioé de casos per tipologia, fet que és avalat per la practica coincidéncia
de la gran majoria dels indicadors d'aquest grup amb la seva respectiva linia de
tendéncia. Es el cas del percentatge d'altres serveis de consum (34,0%), amb un
repunt a l'alca (+2,8 punts percentuals respecte I'any 2022) associat a I'increment
de casos de serveis bancaris. També és el cas del percentatge de casos de submi-
nistraments basics (23,0%), el qual es consolida en el segon lloc, tot i una lleugera
reduccio respecte I'any 2022 (-1,6 punts percentuals); i del percentatge de casos de
telecomunicacions (15,7%; -1,8 punts percentuals), si bé aquest indicador se situa,
per primera vegada de la serie historica, en la quarta posicié (durant quatre anys va
ser la principal tipologia de casos atesos). Aixi, aquest 2023 se situa en tercer lloc el
percentatge de casos de productes (16,1% dels casos atesos), el qual experimenta
un repunt significatiu (+2,3 punts percentuals), especialment rellevant en un context
d’estabilitat del nombre de casos atesos per cada 1.000 habitants. Per Gltim, es re-
dueix el pes dels dos indicadors minoritaris que completen la distribucié dels casos
atesos per tipologia: els casos de no consum (5,9%; -0,9 punts percentuals respecte
el 2022) i els casos d’habitatge (5,3%; -0,8 punts percentuals respecte 2022).

Es confirma una quarta caiguda consecutiva en el percentatge de reclamacions
sobre el total de casos atesos (22,2%; -1,6 punts percentuals respecte 2022) i crei-
xement paral-lel, en el context d'igualtat de casos amb I'edicié anterior, del percen-
tatge de consultes d'informacio (76,8%; +1,6 punts percentuals), de llarg, el valor
maxim de la serie historica de I'indicador.
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Retorn a la ciutadania

Superats els efectes de la pandémia de la Covid-19 sobre les vies d’atencio i tra-
mitacio dels casos atesos per les OMIC, I'atencié presencial es manté aproxima-
dament a la meitat dels nivells pre-pandemia (32,9% dels casos; +0,1 punts sobre
2022) i es segueix observant una redistribucié de les altres dues vies d'atencio i
tramitacio: torna a créixer el pes de I'atencio per teléfon (40,6% dels casos; +2,6
punts percentuals respecte I'any anterior) i torna a caure, per tercer any consecutiu,
I'atencio per Internet (22,7% dels casos; -3,7 punts percentuals); el 3,8% restant
dels casos (+1,0 punt percentual) corresponen a |'atencio per altres vies. Es confir-
ma la tendencia a una atencié no presencial, sobretot per telefon i sobretot en els
municipis de més de 50 mil habitants (on el 2023, de mitjana, el 42,8% dels casos es
van atendre per telefon i el 22,9% per Internet). En termes percentuals, es manté una
major atencio presencial als municipis de 10 a 50 mil habitants (el 42,8% dels casos
atesos es van atendre presencialment i el 32,1% per telefon).

El temps mitja de concertacio dels casos atesos amb cita prévia ha baixat a ni-
vells pre-pandémics (6,0 dies; -15,1% respecte el 2022) i se situa, fins i tot per sota
de la linia de tendencia de l'indicador. En canvi, tot i reduir-se significativament, el
temps mitja de tramitacio de les reclamacions tancades I'any 2023 segueix en
nivells molt alts (74,5 dies; -19,4%).

Per primera vegada des de 2019 i amb una intensitat encara superior a la d'aquella
edicio pre-pandemia, creix el nombre d’inspeccions per cada mil habitants (0,88
el 2023; +62,1% respecte el 2022), situant-se al nivell de I'any 2018. Aixo és causat
per la reduccio del percentatge d’inspeccions realitzades amb recursos propis
(49,9%; -16,7 punts percentuals respecte I'any 2022) i per I'important, increment del
percentatge d’inspeccions informatives sobre el total d'inspeccions (75,6%; 16,3
punts percentuals respecte el 2022). La intensificacié del suport de la Diputacio
de Barcelona, pel que fa a les inspeccions informatives, explica aquesta evolucié.

S’estabilitza, amb diferéncies entre els dos indicadors, 'assisténcia a les activitats
d’educacio6 i sensibilitzacio en consum. Aixi, torna a caure el nombre de per-
sones assistents a activitats d'educacio i sensibilitzacié en consum realitzades
per als centres escolars (-9,4% respecte 2022), situant-se entre els nivells de 2016 i
2017, ja molt lluny dels valors maxims de 2018, 2021 i, sobretot, 2019. En canvi, tot i
mantenir-se en nivells molt baixos, augmenta l'assisténcia a activitats d’educacié
i sensibilitzacié en consum realitzades fora dels centres escolars (+23,8%), es-
forg centrat en el grup de municipis de més de 50 mil habitants.

Finalment, tot i caure lleugerament el percentatge de reclamacions favorables a
les persones consumidores (55,3%; -2,0 punts percentuals respecte I'any 2022), el
valor d'aquest indicador es manté en la banda alta de la série historica. Aqui s'ha de
tenir present la dificultat per a resoldre els casos relacionats amb els serveis bancaris
(especialment, els casos de frau), com explicarem més endavant.

Nogensmenys, diu molt en favor dels Serveis Publics de Consum que el grau de
satisfaccio de la ciutadania amb I'atencié rebuda a 'OMIC es puja fins als 8,7
punts sobre 10 (+0,1 punt respecte el 2022), una evolucié positiva que confirma
I'excel-lent resultat assolit pels Serveis Publics de Consum participants en el
Cercle d'OMIC aquest 2023.
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Tallers de millora

Els dies 6 i 12 de juny del 2024 es van celebrar, presencialment, els tallers de millora amb el per-
sonal técnic dels diferents serveis d'OMIC participants. Durant els tallers, les persones assistents
van intercanviar experiéncies sobre les experiéncies viscudes i I'evolucio dels Serveis Publics de
Consum durant I'any 2023.

El tallers contemplaven la realitzacié de dues dinamiques que van ajudar a coneixer millor els
indicadors treballats en el marc del projecte i a fomentar I'intercanvi d'experiéncies.

La primera dinamica, "analisi global del servei”, fou un treball I'objectiu del qual era donar valor
a la utilitat dels indicadors del Quadre Resum d’Indicadors (QRI) per fer una analisi global del
servei i generar, des d'una reflexié inicial, un procés de millora efectiu. Aquesta primera dinamica
tenia tres parts: la primera fou una analisi global del servei a partir d'una seleccié de 12 indica-
dors del QRI, completada amb indicadors addicionals proposats pel municipi; la segona consisti
en fer la reflexié inicial per endegar un procés de millora, a partir de la identificacio i classificacio
de les causes d'un punt fort o una oportunitat de millora triats entre els indicadors del primer
exercici; finalment, aquesta primera dinamica acaba amb una posada en comu, consistent en la
presentacio de tres titulars que caracteritzessin clarament el Servei Public de Consum de cada
municipi participant.

A continuacio es presenta un exemple de les plantilles

La segona dinamica “Un problema, una solucio”, i tenia per objectiu generar propostes de mi-
llora sobre aspectes concrets dels diferents serveis. El personal técnic de cada municipi havia de
preparar preguntes curtes i de facil resposta sobre aspectes del dia a dia, dificultats no resoltes,
dubtes de gestié o qualsevol inquietud respecte el servei. Posteriorment, s'iniciava un torn de
preguntes i respostes ordenat, en el qual cada persona formulava la seva pregunta i responia a
les de la resta.

A continuacié es presenten els resultats d'aquesta segona dinamica ("Un problema, una solu-
ci6”), les reflexions i aportacions de la qual han estat classificats per temes o per ambits.
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Quines formacions i recursos tenen disponibles els técnics i técniques de 'OMIC per actu-

alitzar els seus coneixements?

En la majoria de casos no s'han realitzat formacions recentment per falta de noves ofertes, mal-
grat és important fer aquestes formacions per actualitzar-se i esta al corrent de les tendencies i
dels canvis normatius en materia de consum.

D’altra banda, també es destaca la possibilitat de crear un repositori de documents compartit
entre els serveis de consum per facilitar I'intercanvi d'informacio. En aquest sentit, la Xarxa Local
de Consum podria ser I'espai idoni per encabir aquest repositori. Aixd permetria aprofundir en
el coneixement col-lectiu dels professionals de les OMIC i col-laborar en la creacié de metodolo-
gies, processos de treball, i en I'estandarditzacié de plantilles i documents.

Finalment, en alguns casos, es menciona que si els tecnics de 'OMIC troben un tema que des-
coneixen i no saben com abordar, col-laboren amb altres entitats o professionals, com col-legis
d’advocats, associacions de consumidors i altres recursos similars.

Com es gestiona el teletreball? De quina manera influeix en el funcionament del servei?

La implementacio del teletreball varia segons cada municipi. Alguns tecnics de I'OMIC treballen
remotament un o dos dies a la setmana, reservant aquests dies per a tasques administratives
i de gestio, mentre que la resta de la setmana es dediquen a I'atencio directa a la ciutadania.
Durant els dies de teletreball, en alguns casos, també es realitzen atencions telefoniques.

Si es vol oferir ‘atencio presencial tots els dies de la setmana, el personal de 'OMIC pot rotar per
assegurar una presencia constant a l'oficina. Pel que fa als serveis unipersonals, on és complicat
combinar l'atenci6 presencial diaria amb el teletreball, es podria optar per atencions telefoni-
ques o telematiques els dies en qué el personal no esta fisicament a I'oficina.

Atencid ciutadana: cita prévia

De quina manera es poden organitzar millor i més eficientment les cites presencials?

En la majoria de municipis que funcionen exclusivament amb cita previa, exceptuant algun cas,
no s'accepta la possibilitat d'atendre casos sense cita previa. En el cas que es presenti una perso-
na sense cita, s'informa de quin és el procediment per obtenir una cita i poder atendre el seu cas.
Sigui com sigui, es posa de manifest la necessitat de reservar moments especifics per realitzar
I'atencio i la gestio dels casos. En aquest sentit, alguns municipis tenen espais reservats, com ara
dos matins per setmana, on només realitzen atencio a la ciutadania.

En relacio al temps d'atencié de les cites, és complicat establir una dedicacio perque les casuisti-
ques son molt diverses, pero es consensua un maxim de 30 minuts. En alguns casos es reserven
espais de 45 minuts per evitar tenir problemes de temps amb les seglents cites programades
en cas en que alguna s'allargui.
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Atencid ciutadana: tipologia d’atencio

Davant del dilema entre atendre més usuaris o prioritzar la qualitat de I'atencié i la gestio

dels casos, que s’ha de prioritzar?

La majoria de municipis indiquen que el factor decisiu son els recursos disponibles. Quan I'Ajun-
tament té un servei juridic propi que col-labora amb I'OMIC, és més facil i operatiu atendre
mes casos. Una altra manera d'atendre més casos sense crear colls d'ampolla és tenir diferents
plantilles de documents perquée les persones usuaries puguin fer les reclamacions de manera
autonoma. Es conclou que no es pot limitar el nombre de casos, ja que sempre es prioritzara
I'atencio a la ciutadania, pero cal tenir mecanismes per fer aquesta atencio el més agil possible,
tot garantint la qualitat del servei.

Quines mesures es poden aplicar per incrementar els casos atesos per Internet?

Es proposa modificar el sistema d'atencio i limitar els dies i el temps de les visites presencials,
fomentant I'Us de la via online. Paral-lelament, es proposa col-laborar amb I'OAC i utilitzar-la com
a via d'entrada. Alguns municipis han dissenyat formularis web per tal de potenciar que les per-
sones usuaries utilitzin aquest canal per I'exposicié tant de consultes com de reclamacions. Per
altre banda, I'atencio telefonica també pot ser una via d'atencié complementaria que en moltes
ocasions permet fer un primer filtratge o inclus resoldre la consulta en aquell moment. En el cas
dels municipis amb baixa densitat poblacional, la majoria posen de manifest que la presenciali-
tat és la via més habitual d'atencié degut a la seva realitat sociodemografica.

Quin us se li pot donar al WhatsApp?

Es pot fer servir per una comunicacié més agil i directa entre el/la tecnic/a i la persona consumi-
dora, oferint la possibilitat de demanar cites previes, d'enviar i rebre informacié i documentacio
rellevant dels casos.

En el cas que la comunicaciéo amb I'entitat reclamada s’hagi mantingut per aquesta via, es pot
utilitzar la conversa com a prova per a les reclamacions, exportant el xat o a través de captures
de pantalla de les converses.

Tipologia de casos

Recentment s’ha incrementat el nombre de consultes relacionades amb les clausules abu-

sives hipotecaries. Han estat casos gestionats per les OMIC o s’han derivat a d'altres orga-
nismes? Quines respostes acostumem a donar les entitats bancaries?

La majoria de municipis si que tramiten aquest tipus de casos. Tot i aixi, alguns municipis deriven
els casos a altres organismes, com associacions de consumidors o despatxos d'advocats, per
manca de recursos i personal especialitzat. En qualsevol cas, és important advertir a les persones
usuaries que la majoria de respostes solen ser negatives, per no crear falses expectatives. Les
respostes de les entitats bancaries varien segons |'entitat.
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Reclamacions

De quina manera es pot millorar el temps mitja de tramitacio de les reclamacions?

Un cop s'ha superat el termini legal de 30 dies establert per donar resposta, la majoria de mu-
nicipis deixen alguns dies més per tal d'intentar obtenir-la. Si no s'obté resposta, es realitza un
segon requeriment de 10 dies. Tot i aixi, abans de fer aquest segon requeriment, és recomanable
trucar a la persona consumidora per assegurar que no ha obtingut resposta en cas que aquesta
no hagi estat notificada a I'OMIC. En la majoria de municipis, la segona notificacio es fa a través
d'un correu electronic adjuntant el justificant de la primera notificacié. La majoria d’empreses
responen més rapid per correu electronic que per notificacio electronica. Tot i aixi, es posa de
manifest la importancia d’enviar la reclamacio per la doble via, correu electronic i notificacio
electronica, amb |'objectiu d'assegurar que I'empresa |'ha rebut. En el cas que no es respongui
reclamacio al segon requeriment, es proposa fer-ne fins i tot un tercer. Ara bé, en el cas de no
rebre resposta dins dels terminis internament establerts, es tanca |'expedient. S'aconsella ad-
juntar en cada notificacio el justificant de gestio on consta la data i la persona a qui va arribar
anteriorment la reclamacié. Si bé és cert que la majoria d’empreses responen per correu electro-
nic, cal insistir per a que responguin per la via oficial, que és la notificacio electronica. En el cas
que I'empresa acabi contestant al cap d'un temps, la majoria de municipis reobren I'expedient i
comuniquen a la persona usuaria quina ha estat la resposta de I'empresa.

Es realment factible la mediacié en matéria de consum ?

La majoria de municipis no fan mediacions per falta de temps i recursos. Tot i aixi, alguns muni-
cipis si que en fan, encara que no de forma habitual. També es comenta que en municipis amb
baixa densitat poblacional i amb el comerg local, dur a terme mediacions pot ser més complicat
ja que sovint existeix un sentiment de desconfianca. Per aquest motiu, es recomana primer tru-
car a |'establiment per explicar la situacio i els beneficis d'acceptar una mediacié amb el consu-
midor. Es creu que la mediacié sol ser efectiva, pero requereix molt de temps i recursos.

D’acord amb el Decret de Mediacio, la persona consumidora ha de presentar reclamac
prévia a I'empresa per poder sol-licitar la mediacié. Com es pot ajudar a fer la reclamac
previa a les persones que sol-liciten suport per fer-ho?

io
io

Per una banda, es proposa informar la persona reclamant sobre totes les opcions disponibles
per fer la reclamacié prévia. Després, es recomana la manera més senzilla segons cada cas con-
cret, amb explicacions detallades sobre el procediment i la informacié que cal obtenir. Si mal-
grat aquesta orientacio, la persona troba dificultats per completar el tramit, es suggereix ajudar
directament a escriure la reclamacio, tot indicant que s I'entitat no té els mecanismes d'acces-
sibilitat adequats per a totes les situacions personals. També es pot optar per fer la reclamacio
previa des de 'OMIC amb l'autoritzacié explicita de la persona reclamant i amb ella present des
d'un inici.

D’altra banda, es pot encoratjar a la persona per a que demani suport d'un familiar o persona
propera que la pugui ajudar a presentar la reclamacié previa.

Col-laboreu amb les associacions de consumidors?

De manera generalitzada, no es fan col-laboracions amb les associacions de consumidors. No-
més en casos molt concrets, quan es presenta una reclamacié que el tecnic de I'OMIC vol con-
trastar algun aspecte sobre la forma d'abordar-la.
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De quina manera es poden gestionar els casos en qué la reclamacio no té cap possibilitat

d'exit?

Tal com es va comentar en edicions anteriors, es pot utilitzar la normativa com a principal ar-
gument per avisar que la reclamacié probablement no sera favorable per a la persona que la
presenta. En aquest sentit, hi ha consens en no crear falses expectatives al tractar qualsevol cas,
perd també en respectar la decisid de la persona consumidora de presentar la reclamacio si aixi
ho considera.

En tot cas, és important considerar dur a terme mesures preventives i proporcionar indicacions
a la persona reclamant per evitar que es repeteixi una situacié similar.

Quines estratégies es poden implementar per augmentar el nombre de resolucions favo-

rables de reclamacions?

En general, es recomana insistiramb les empreses. En primer lloc, enviar recordatoris a I'empresa
perqué doni resposta a la reclamacio. En aquest sentit, es recomana elaborar un model tipus de
carta o correu electronic de recordatori per agilitzar el procés quan no hi ha una resposta inicial.

Si és necessari, fins i tot es pot considerar fer una mediacioé en segona instancia per revisar de
nou tota la informacié i documentacié aportada per la persona consumidora.

En cas de resposta negativa de I'empresa, normalment s'obre un termini perque el consumi-
dor pugui presentar al-legacions addicionals i, si no es presenta cap resposta, el cas es tanca.
Per altra banda, quan I'empresa respon negativament malgrat el cas sigui evident, 'OMIC pot
adjuntar la normativa pertinent i enviar-la a I'empresa perque revisi la seva resposta, utilitzant
d'aquesta manera la normativa com a suport per a les al-legacions del consumidor.

Retorn a la ciutadania: inspeccions

En els municipis que es realitzen inspeccions informatives i es detecten alguns incompli-

ments, com actuar si I'establiment no aplica les mesures correctores? Hi ha algun mecanis-
me abans d’arribar a realitzar una sancié?

En alguns casos es va implementar un sistema amb dos avisos sense sancio i un tercer avis amb
sancio. Aixi, els establiments sabien com funcionava el procés d'inspeccio. Entenien que si se-
guien incomplint la normativa després del segon avis, la propera vegada ja tindrien una sancié.
Com a resultat, moltes vegades no es necessitava arribar al tercer avis amb sancié perque els
establiments feien els canvis necessaris per complir amb la normativa de consum.

Com es poden fer inspeccions amb recursos propis? Quin tipus de personal es necessita i

amb quina qualificaci6?

Per optimitzar els recursos existents, alguns ajuntaments col-laboren amb el servei de Salut Pu-
blica i aprofiten les seves inspeccions per fer també les de Consum. Es creu que les inspeccions
informatives en consum no afegeixen molta feina i, en general, salut publica accepta fer-les
sense inconvenients.
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Retorn a la ciutadania: xarxes socials

De quina manera es poden gestionar les actuacions en xarxes socials de 'OMIC, ja siguin

xarxes propies o generiques de I’Ajuntament? Quina és la relacio amb el departament de
comunicacio?

L'Us de les xarxes socials permet una major difusié i accessibilitat a les noticies, consells i acti-
vitats de 'OMIC. Per a la gestio de les xarxes socials centralitzades, es requereix una bona co-
ordinacié amb el departament de comunicacié i, encara que no garanteixi una gran presencia
del servei de consum en les xarxes perque es pot veure diluida entre la resta de la informacid
municipal, si que ofereix un canal de comunicacié amb més seguidors i potencialment un major
nombre de visualitzacions. En canvi, I'avantatge de les xarxes propies és que 'OMIC té una ma-
jor flexibilitat a I'hora de fer publicacions.

En ambdds casos, per tal d'aconseguir d'una millor presencia, es recomana publicar de forma
constant i generar itineraris o pla de comunicacié per garantir un flux constant de continguts. En
relacid a les xarxes propies, en alguns casos s'ha optat per la contractacio d'empreses externes
per a la gestio de les xarxes socials. Tot i que pot semblar un estalvi de temps i feina, la realitat
és que el personal tecnic ha de revisar continuament els continguts dissenyats per I'empresa i
aixo també els comporta un cert temps.

El fet o no de tenir xarxes socials propies de 'OMIC depén de les dinamiques i protocols de cada
Ajuntament. En el cas d'ajuntaments amb un departament de comunicacié potent, es proposa
aprofitar aquest recurs i gestionar-ho a través de les xarxes socials propies de I'’Ajuntament. Per
contra, en aquells consistoris on la politica comunicativa té marge de millora, les xarxes socials
propies de I'OMIC poden ser una bona opcié per destacar les accions i la tasca duta a terme per
I'OMIC. Per tant, una opcid o altra dependra de la politica comunicativa de cada Ajuntament i
dels recursos que es destinin en aquesta matéria.

Retorn a la ciutadania: activitats sensibilitzacid, campanyes i projectes transversals

Quines campanyes de sensibilitzacio en consum es poden realitzar per arribar a un major

nombre de persones?

Com en d'altres edicions, es posa de manifest que les activitats presencials tenen una dificultat
afegida que consisteix en mobilitzar a la ciutadania perque hi assisteixi fisicament. Es proposa,
com a alternativa, realitzar campanyes a la radio local (la Diputacio de Barcelona col-labora amb
les OMIC per fer campanyes en aquest mitja de comunicacio). Alguns municipis ja tenen una
programacio planificada i regularment assisteixen a la radio per parlar sobre consum i resoldre
consultes en directe. Paral-lelament, es recomana utilitzar els mitjans locals més populars, (po-
dcast, revista municipal...) i les xarxes socials per desenvolupar activitats d’educacié i sensibilit-
zacié no presencials.

També es proposa dissenyar campanyes informatives per a col-lectius especifics, per exemple,
adrecades a gent gran. La col-laboracié amb altres departaments de I'Ajuntament és essencial
per engegar aquest tipus de campanyes més especifiques (educacio, serveis socials, comuni-
cacio...). L'elaboracid de diptics i altres materials de suport han funcionat molt bé en alguns
municipis.
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Es recomana la posada en marxa de stands quan hi hagin esdeveniments assenyalats del muni-
cipi (mercats no sedentaris, fires, festa major...). En aquest sentit, el dia mundial del consumidor
és una data ideal per fer aquets tipus de campanyes al carrer i donar a coneixer I'OMIC al con-
junt de la poblacié. També s'assenyala intentar crear sinérgies i col-laboracions amb associacions
de consumidors per I'organitzaci6 d'activitats de sensibilitzacié en consum.

Quines accions es realitzen pel dia mundial del consumidor?

Aprofitar la tematica proposada per la Diputacic de Barcelona pel dia del consumidor per ins-
pirar-se en el tipus d'activitats a realitzar. Es important crear sinérgies amb altres departaments
de I'’Ajuntament per organitzar alguna activitat conjunta i arribar a més public. També han estat
exitoses les col-laboracions amb organitzacions privades o del tercer sector. A més, la creacio de
marxandatge propi de I'OMIC és una bona manera de donar visibilitat al servei. En altres casos,
s'ha optat per fer bustiades massives informant sobre els serveis de I'OMIC o fins i tot rifes amb
premis per incentivar la participacié de la ciutadania en les activitats que s'organitzen.

De quina manera es poden fer comunicacions a la ciutadania més visuals, efectives i ac-
cessibles?

Es proposa publicar una sol-licitud al portal de la Xarxa Local de Consum de la Diputacié de
Barcelona per obtenir un servei especific enfocat en crear comunicacions més accessibles per a
les persones consumidores.

Com es poden potenciar les activitats de sensibilitzacio en consum sense augmentar la
dotacié economica del servei?

Com en edicions anteriors, es recomana buscar suport i col-laborar amb altres departaments de
I'’Ajuntament per dur a terme activitats de sensibilitzacio. Treballar conjuntament permet partici-
par en activitats compartides i aprofitar els recursos disponibles, aixi com arribar a una poblacié
més diversa.

Per altra banda, també es proposen accions més concretes i facils d'implementar pero que
poden tenir un major impacte, com per exemple, publicar els videos de les xerrades que es
realitzen a la pagina web de I’Ajuntament o fins i tot emetre-les en streaming. Aixo no només
augmentaria la visibilitat de les activitats, sind que també faria que la informacio fos accessible
a un public més ampli que no pot assistir presencialment.

De quina manera es poden gestionar els casos d’estafes a gent gran i/o persones més

vulnerables?

El més important és realitzar campanyes de prevencio i sensibilitzacié adrecades a aquests col-
lectius. Per tal de fer-ho, es poden realitzar accions aprofitant altres espais que generin altres
serveis municipals, com poden ser els casals d'avis o les residéncies de gent gran.

Una vegada el cas ja s’ha donat, es proposa anar més enlla de I'atencié general i compartir la
situacid amb serveis socials, mediacio ciutadana o a altres departaments de I'’Ajuntament que,
segons el cas, poden valorar la seva implicacié.

En qualsevol cas, és important obrir el corresponent expedient i presentar la dendincia si s'escau.
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Altres

De quina manera pot afectar al funcionament del servei la seva ubicacié dins de I'estruc-

tura organica de I’Ajuntament?

Les percepcions respecte a la ubicacio del servei varien segons el municipi. Tot i aixi, s’ha des-
tacat la importancia de formar part de I'area que engloba els serveis orientats a I'atenci¢ a les
persones, ja que I'OMIC és un servei orientat a la ciutadania i comparteix els usuaris/aries o
usuaris/aries potencials amb altres serveis vinculats amb aquest ambit.

Com es pot donar visibilitat a la feina de 'OMIC dins del propi Ajuntament?

Tal com s’ha comentat en edicions anteriors, és important donar visibilitat i transmetre el valor
que I'OMIC aporta a la ciutadania, aixi com la seva contribucié dins de I'’Ajuntament. Una opcio
efectiva és informar periodicament a la Junta de Govern sobre les accions i resultats de I'OMIC,
en lloc de fer-ho de manera puntual. Es recomana utilitzar les infografies elaborades per la Di-
putacio de Barcelona, que mostren les dades més rellevants del servei, per destacar els resultats
quantitatius aconseguits i il-lustrar la importancia del retorn a la ciutadania que té el servei.
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Epileg:

Quins canvis han vingut per quedar-s’hi i que ha tornat a la situacié anterior a la pandemia?
Tots els canvis poden ésser explicats pels efectes de la pandémia sobre els serveis publics
de consum?

» La pandémia de la Covid-19 ha estat un factor crucial i que cal tenir en consideracié per
entendre els canvis en els Serveis Publics de Consum dels darrers quatre anys.

» No obstant, no ha estat I'Unic factor, tal com s’ha descobert a través de I'analisi dels indi-
cadors i la seva evolucid, aixi com de les reflexions i debats dels tallers de millora de la 16a
edicié del Cercle de Comparacio Intermunicipal de les Oficines Municipals d’'Informa-
cié a la Persona Consumidora (OMIC).

» L'edicié de 2023 és la quarta des de l'aparicid sobtada de la pandémia i la segona lliure dels
seus efectes més importants, permetent avaluar quina és la nova normalitat, és a dir, quins
canvis han estat revertits i quins canvis van arribar per quedar-s’'hi.

» En aquest sentit, farem l'exercici d’identificar quins han estat els principals indicis de
recuperacio de la normalitat dels Serveis Publics de Consum, quins han estat els prin-
cipals efectes de la pandémia que han continuat afectant el servei i quines altres rea-
litats han aparegut un cop superats els efectes directes de la pandémia de la Covid-19.

Principals efectes de la pandémia que han continuat afectant el servei d’'OMIC

Nombre de casos per cada 1.000 habitants i nombre de casos atesos per persona treballa-
dora de I'OMIC. Tot i que, com ja es va assenyalar en I'Informe de conclusions de I'edicié an-
terior, el valor dels indicadors “nombre de casos atesos per cada 1.000 habitants” i “"nombre
de casos atesos per persona treballadora de I'OMIC” se situa, aproximadament, en el nivell
corresponent a la linia de tendéncia de la serie historica dels indicadors (ambdues linies de
tendencia son lleugerament decreixents), I'estabilitzacié dels casos comprovada en aquesta edi-
ci6 de 2023 (i també I'estabilitzacié d’ambdos indicadors) situa els respectius nivells en una escala
meés baixa del nivell que s’havia consolidat abans de la pandemia derivada de la Covid-19.

Distribucié percentual de les vies d’atencid dels casos atesos. Aquesta edicié confirma, ine-
quivocament, la tendéncia a la no presencialitat, derivada dels efectes de la pandemia sobre els

Serveis Publics de Consum. Aixi, el pes de la via presencial es consolida en torn al ter¢ del total i
les vies no presencials (atencio telefonica i via Internet) se situen lleugerament per sobre del 63%,
dins de les quals I'atencié telefonica duplica I'atencié per Internet. Es cert que la pandémia genera
un increment molt fort de I'atencio via Internet i que aquest efecte inicial ha anat minvant, pero
també és cert que I'atencié en linia manté un pes dues vegades superior al nivell maxim anterior a
la pandemia. En qualsevol cas, podem concloure que la pandémia genera, aparentment de forma
estable, a una preferéncia per I'atencié no presencial.

Percentatge de consultes d’informacié i de reclamacions. L'any 2020 es trenca la tendéncia a
la reduccio progressiva de la diferencia entre el percentatge de consultes d'informacié i el per-

centatge de reclamacions sobre el total de casos atesos. Des de la pandémia i sense excepcio, tot
i que no només a causa de la pandémia, comenca a créixer el pes de les consultes d’informacié
i a decréixer el pes de les reclamacions, fins arribar-ne la diferencia, en aquesta edicié de 2023,
al maxim de la série historica.

Temps mitja de tramitacié de les reclamacions. Des de 2020, any d'impacte de la pandemia de
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la Covid-19 en els Serveis Publics de Consum, el temps mitja de tramitacié de les reclamacions
tancades l'any en estudi va comencar a augmentar, de forma intensa en cada edicio, fins a I'any
2022. Malgrat que aquest any 2023 el valor de l'indicador ha caigut, es manté en la banda més
alta de la série historica i resta molt per tornar als valors pre-pandemia. Sera aixi? No ho podem
saber i haurem d'esperar a futures edicions per a comprovar-ho.

Persones assistents a les activitats d’educacié i sensibilitzacié no realitzades per als centres
escolars. L'any sense activitats d’educacio i sensibilitzacié en consum presencials fora dels
centres escolars (2020) sembla haver condicionat la seva organitzacié i convocatoria per part
dels municipis participants. Aixi, malgrat que I'any 2021 semblava haver-se recuperat aquest
servei de les OMIC, els anys 2022 i 2023 han portat els valors dels indicadors a nivells molt més
baixos dels habituals abans de la pandémia. Seguira sent aixi? Caldra esperar a futures edicions
del Cercle d'OMIC, tot i que les sensacions transmeses en els tallers de millora sén de contencio.

Principals indicis de recuperacio de la normalitat del servei d’'OMIC

Percentatge de casos d'altres serveis de consum i de subministraments basics. Estabilitzat el
nombre total de casos atesos i superat I'impacte inicial derivat de la pandemia de la Covid-19, els

indicadors se situen, en la major part dels casos (altres serveis de consum, subministraments
basics i telecomunicacions), sobre les linies de tendéncia en abséncia de crisis. Tanmateix,
aquest fet, signe de recuperacio de la normalitat dels Serveis Publics de Consum, té dos matisos
interessants, en els quals abundarem més endavant: un increment significatiu en el percentatge
de casos de productes sobre el total de casos atesos i un nou repunt, aquest 2023, en el percen-
tatge de casos d'altres serveis de consum, relacionat (sense dubte) amb els serveis bancaris i que
s'haura de seguir en properes edicions.

Temps mitja de tramitacié dels casos atesos amb cita prévia. Els temps de concertacié de
la cita prévia segueix baixant i se situa en nivells pre-pandemics, fet que mostra, inequivo-

cament, la integracié dels aprenentatges adquirits en aquest format d'atencié a les persones
usuaries.

Inspeccions per cada 1.000 habitants i inspeccions fetes per la Diputacié de Barcelona.
Després de tres anys sota minims (de fet, entre 2020 i 2022 hi ha els tres valors més baixos de
la serie historica de l'indicador, i amb molta diferencia), I'any 2023 creix significativament el
nombre d’inspeccions realitzades per cada 1.000 habitants, situant-se, com s'ha assenyalat
durant I'Informe, a nivells de I'any 2018. Aquest fet, que pot apuntar a una certa normalitat en
I'activitat inspectora en materia de consum (pendent de confirmacié en properes edicions), és
degut a la reduccio del percentatge d'inspeccions realitzades amb recursos propis (i I'increment
derivat en el pes de les inspeccions realitzades per la Diputacioé de Barcelona) i amb l'increment
en el percentatge d'inspeccions informatives sobre el total d'inspeccions. Aixi, es confirmen els
indicis de tornada a la normalitat pel que fa al percentatge d’inspeccions amb recursos
propis i al percentatge d’inspeccions informatives sobre el total d’inspeccions, després que
els valors d'aquests indicadors canviessin moltissim com a consequencia de la pandemia (veure
el grafic adjunt).

Persones assistents a les activitats d’educacié i sensibilitzacié per als centres escolars. Si
bé és cert que, per segon any consecutiu i després d'una forta recuperacié (2021) dels nivells
pre-pandemia, aquest any 2023 ha caigut el nombre de persones assistents a les activitats
d’‘educacio i sensibilitzacié per als centres escolars, I'alentiment en la caiguda fa preveure una
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consolidacio6 del valor de I'indicador en nivells alts, semblants als dels anys 2016-2017, tot i que
lluny dels maxims de 2018 i 2019. Aquest fet ens porta a afirmar que els efectes de la pandemia
sobre aquest indicador ja han estat dissolts i que, en tot cas, la futura evolucié dependra, fona-
mentalment, de la voluntat dels municipis participants i dels acords amb Diputacié de Barcelona
(I'oferta de la qual, molt ben valorada pels Serveis Publics municipals de consum, té limitacions
per ésser generalitzada).

Hores de formacioé per persona treballadora de I'OMIC amb funcions tecniques. Es recupera
el nombre d’'hores de formacié realitzades per persona treballadora de I'OMIC amb funcions tec-

niques, indicador que recupera la normalitat pre-pandémia aquest 2023, tercer any consecutiu
de creixement.

Altres causes de canvis en el servei d’'Omic que han aparegut un cop superats

els efectes directes de la pandemia

L'estabilitat a que ha arribat el nombre de casos atesos aquest any 2023 (en relacié amb I'any
2022), provoca que el nombre de casos atesos per cada 1.000 habitants i el nombre de ca-
sos atesos per persona treballadora de 'OMIC s’estabilitzin i se situin en la banda més baixa
de la serie historica dels respectius indicadors, un cop superats els efectes de la pandémia de
la Covid-19 sobre els Serveis Publics de Consum. Hi ha altres elements que expliquen aquesta
evolucio i estabilitzacié? Doncs si, n'hi ha. D'una banda, la resolucié d’'una part important dels
conflictes amb les empreses de telefonia durant els darrers anys, empreses que han entrat molt
bé en els sistemes de mediacié i de resposta a la ciutadania. D'una altra banda, la reduccio en el
nombre de casos no ha continuat per la complexitat creixent en els casos d’altres serveis de
consum (serveis bancaris), sobretot els associats amb els cada cop més nombrosos fraus banca-
ris que poden esdevenir una nova crisi de consum i per als quals encara no hi ha una solucié
clara. Les persones responsables dels Serveis Publics de Consum participants en el Cercle d'OMIC
aixo ho manifesten.

En definitiva...

En definitiva i pel que fa als efectes sobre el seu funcionament, els Serveis Publics de Consum
han deixat enrere la pandémia? Si, alguns dels efectes s’han consolidat i han arribat per que-
dar-s'hi, al mateix temps que alguns indicadors han tornat als valors pre-pandemia, en un context
definit, a més, per I'aparici¢ i identificacio de factors externs que han influit en les Oficines Muni-
cipals d’Atenci6 al Consumidor durant el 2023.
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Introduccio

Missi6 i funcions de les OMIC

Les Oficines Municipals d'Informacié a les Persones Consumidores (OMIC) desenvolupen al seu
ambit municipal activitats relatives a la defensa de les persones consumidores i, d'acord amb
aixo, defineixen la seva missié com:

“Servei public local, que té per finalitat I'atencio a la persona consumidora en la defensa dels seus
drets, mitjangant la informacio, la formacié, I'assessorament, la inspeccio i la gestio de les contro-
versies derivades de les relacions de consum”.

Per donar resposta a aquesta missio, tenen assignades les segiients funcions:

» Atencid de consultes i assessorament als ciutadans.

L'OMIC és el servei municipal on es poden dirigir els ciutadans i les ciutadanes, en tant que
consumidors/es i usuaris/es finals, per sol-licitar informacié relacionada (compra de pro-
ductes o prestacio de serveis)

» Mediacid en les controversies de consum.

Participar de forma imparcial en les controversies de consum, per tal d'ajudar a les parts a
trobar un acord satisfactori per elles mateixes.

» Activitats informatives adrecades a les persones consumidores.

Accions que tenen per objectiu promoure, divulgar els drets i deures de les persones con-
sumidores i usuaries i a I'hora les caracteristiques dels productes i serveis.

» Inspecci6 d'establiments.

Accions per comprovar, verificar i controlar 'adequacié dels productes i serveis a la norma-
tiva relacionada amb la defensa de les persones consumidores i usuaries.

» Activitats educatives en consum.

Activitats dirigides a les persones consumidores per tal de fomentar actituds de consum
responsable.

Correlacions

Majoritariament, els indicadors tenen una correlacié positiva -I'increment de I'indicador significa
una millora en la situacié que reflecteix-.

Ara bé, alguns indicadors tenen correlacié negativa o inversa -l'increment de I'indicador significa
un empitjorament de la situacioé que reflecteix- i son els seglents:

» Temps mitja de concertacio dels casos atesos amb cita previa.
» Temps mitja de tramitacio de les reclamacions tancades I'any en estudi.

» Temps mitja de tramitacio de les denuncies tancades I'any en estudi i no derivades a d'altres
organismes.

» % de casos via presencial.
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Habitants per persona treballadora de 'OMIC.

% d’hores de baixa s/ total d’hores laborals de persones treballadores de I'OMIC amb fun-
cions tecniques (es considera Oportunitat de Millora a partir del 5%).

% de financament per part de I'’Ajuntament.

Finalment, altres indicadors no tenen una correlacié previament determinada i sén els segiients:

vV vyvyy

v

>

% de reclamacions s/ total de casos atesos.
% de denuncies i queixes s/ total de casos atesos.

% de casos segons tipologia (tanmateix, el % de casos de no consum es considera Oportu-
nitat de Millora a partir del 15%).

% de temps dedicat a tasques d'atencié directa als usuaris s/total de temps de treball.
% de temps dedicat a inspeccions als usuaris s/total de temps de treball.

% de temps dedicat a les activitats d’educacio i sensibilitzacid de consum als usuaris/total
de temps de treball.

% de temps dedicat a gestio s/total de temps de treball.

% de reclamacions derivades a altres organismes s/ total de reclamacions tancades I'any
en estudi.

% de denuncies derivades a altres organismes s/ total de denuncies tancades I'any en es-
tudi.

El % de gesti6 directa/indirecta.
Nombre de casos atesos per persona treballadora de I'OMIC.
% de dones s/ total de persones treballadores de 'OMIC amb funcions tecniques.

% de dones amb carrec de comandament s/ total de persones treballadores de 'OMIC amb
carrec de Comandament.

% d'autofinancament per taxes i preus publics s/ despesa corrent.
Despesa corrent en atencio i gestio de casos per cas ates.

Seguidament es pot veure el Quadre Resum d'indicadors en qué, conjuntament amb les mitjanes
de I'any 2023, es mostren:

>
>
>

En verd: els indicadors amb correlacioé positiva; és a dir, com més gran, millor.
En els indicadors amb correlacioé negativa; és a dir, com més gran, pitjor.

En els indicadors no tenen una correlacio previament determinada; és a dir, que la
situacio ni millora ni empitjora quan puja o baixa.

Cal tenir en compte que a I'analisi comparativa dels indicadors d'un municipi, s'identifiquen els
punts forts i les oportunitats de millora a partir d'una desviacié de +25% respecte la mitjana del

grup

de comparacié (municipis de 10.000 a 50.000 habitants o municipis de més de 50.000 ha-

bitants).
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Quadre Resum Indicadors

Casos atesos per cada 1.000
habitants

habitants

Inspeccions per cada 1.000

Nombre d'assistents a
activitats d'educacio i

sensibilitzacié en consum no

% de consultes d'informacié
s/ total de casos atesos

propis sobre total
d'inspeccions

% d'inspeccions amb recursos

Nombre d'assistents a
activitats d'educacié i
sensibilitzacié en consum

% de reclamacions s/ total
de casos atesos

% de denuncies i queixes s/
total de casos atesos

Temps mitja de concertacid
dels casos atesos amb cita
prévia

Mitjana d'hores d'obertura
diaria amb atenci6 directa al

public

% d'inspeccions informatives
sobre total d'inspeccions

Nombre d'actuacions en

cada 10.000 hab.

de casos atesos

mitjans de comunicacio per

% de casos d'habitatge s/ total

Cercles de comparacié
intermunicipal

Percentatge de preséncia de
I'OMIC a les Xarxes Socials

% de temps dedicat a tasques
d'atenci6 directa al ciutada s/ |43,3%
total de temps de treball

Temps mitja de tramitacié
de les reclamacions
tancades |'any en estudi

total de casos atesos

% de casos via presencial s/

% de casos de
subministraments basics s/
total de casos atesos

Temps mitja de tramitacio
de les denuncies no
derivades a d'altres

total de casos atesos

% de casos per teléfon s/

% de temps dedicat a
inspeccions s/ total de temps | 1,3%
de treball

% de casos de

casos atesos

Grau de satisfaccio dels
ciutadans amb I'atencié
rebuda a ['OMIC

% de resolucions de
reclamacions favorables a
les persones consumidores

s/ total reclamacions
% de reclamacions derivades

a d'altres organismes s/ total
de reclamacions tancades

I'any en estudi
% de denuncies tramitades a

d'altres organismes s/ total
denuncies tancades I'any en
estudi

total de casos atesos

% de casos per Internet s/

telecomunicacions s/ total de

% de temps dedicat a les
activitats d'educacid i 2,4%
sensibilitzacié de consum s/

% de casos de productes s/
total de casos atesos

total de casos atesos

% de casos per altres vies s/

total de casos atesos

% d'altres serveis de consum s/

total de casos atesos

% de casos de no consum s/

% de temps dedicat a gestid s/

total de temps de treball ES0

Guia d'interpretacio
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Barcelona intermunicipal

% d'hores de baixa s/ total
Habitants per persona d'hores laborals de persones
treballadora de I'OMIC treballadores de I'lOMIC amb
funcions técniques

% de Gesti6 directa
(Ajuntament, OOAA,
empreses municipals)

% de dones s/ total de
persones treballadores de
I'OMIC amb funcions técniques

% de dones s/ total de
Salari brut d'un/a técnic/a de persones treballadores de
consum I'OMIC amb carrec de

comandament

Nombre de casos atesos per
persona treballadora de
I'OMIC

% de Gesti6 indirecta
(concessio, altres)

% de persones de suport
sobre total de personal de
I'oMIC

Hores anuals de formacio
realitzades per persona
treballadora de I'OMIC amb
funcions técniques

% de persones treballadores de
I'OMIC assistents a cursos s/
total de persones treballadores
de I'OMIC amb funcions

% d'autofinangcament per Despesa corrent en atencid i
taxes i preus publics s/ gestid de casos atesos per cas
despesa corrent ates

Despesa corrent del servei
per habitant

% de la despesa corrent % de finangament per part
sobre el pressupost corrent d'altres institucions s/
municipal despesa corrent

% de finangament per part de
I'Ajuntament s/ despesa
corrent

Densitat de poblacié (hab. /

Poblacié Km2)

Renda per capita Nombre de centres

Any de posada en
funcionament del Servei
d'OMIC

Com més gran, millor
Com més petit, millor.
La situacié ni millora ni empitjora quan puja o baixa
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I. Dimensid encarrec politic/estrategic

Impulsar I'is de les OMIC

Casos atesos per cada 1.000 habitants

Explicaci6 de I’indicador:
Aquest indicador mostra la relacié entre tots els casos atesos a I'Oficina Municipal d’Informacié al
Consumidor (OMIC) per cada mil habitants.

p R . Total de casos atesos
Férmula de calcul: Nombre d’habitants x 1.000

Variables emprades:

» Total de casos atesos: Sol-licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 27,96 [ Municipis participants: 41

% de consultes d’informacio s/ total de casos atesos

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador estableix el percentatge de consultes d’'informacié rebudes a 'OMIC en relacié al total
de casos atesos.

Férmula de calcul: Nombre de consultes d’informacio x 100
Total de casos atesos

Variables emprades:

» Nombre de consultes d’informacio: Aquells casos atesos en l'any en estudi que es resolen amb
informacié o assessorament. NO es comptabilitzen les consultes si acaben en reclamacié o
denuncia. NO es comptabilitzen les consultes realitzades sobre expedients que ja estan iniciats.
NO es compten les visites a 'OMIC, es compten els casos atesos (un cas atés pot comportar
diverses visites). Font: Ajuntaments.

» Total de casos atesos: Sol‘licituds d’atencido de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 76,78% | Municipis participants: 41

% de reclamacions s/ total de casos atesos

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge de reclamacions presentades a 'OMIC en relacio al total de
casos atesos.

Férmula de calcul. —Nombre de reclamacions -,
Total de casos atesos

Variables emprades:

» Nombre de reclamacions: Peticions de rescabalament d’'un perjudici sofert com a consequéncia
d’'una relacié de consum, que han estat presentades durant I'any d’estudi. S’inclouen els casos
atesos iniciats com a reclamacio i tancats com a denuncia. Font: Ajuntaments.

» Total de casos atesos: Sol'licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de 'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 22,25% | Municipis participants: 41
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% de denuncies i queixes s/ total de casos atesos

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador recull el percentatge de denuncies presentades a 'OMIC en relacié al total de casos
atesos.

Nombre de denuncies i queixes
Total de casos atesos

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Nombre de denuncies i queixes: Comunicacions que es fan a I'administracié de presumptes
irregularitats administratives, que poden derivar en infraccions amb el corresponent procediment
i les queixes, i que han estat presentades durant 'any d’estudi. No s’inclouen les reclamacions
que acaben en denuncia. Font: Ajuntaments.

» Total de casos atesos: Sol‘licituds d’atencio de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de 'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 0,97% | Municipis participants: 41

Garantir 'acompliment de la normativa

Inspeccions per cada 1.000 habitants

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra la proporcié entre el nombre d’inspeccions de consum realitzades i el nombre
d’habitants del municipi expressat en tant per mil.

Total d’inspeccions
Nombre d’habitants

Foérmula de calcul- x 1.000

Variables emprades:
» Total d’inspeccions: Visites efectuades pel personal técnic (al servei d’'una administracié publica)
a establiments amb la finalitat de verificar la seva adequacié a la normativa aplicable, en matéria
de defensa de consumidors/es i usuarisles. NO s’inclouen les inspeccions de
comprovacié/seguiment (segones rondes). Font: Ajuntaments.
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 0,88 | Municipis participants: 41

% d’inspeccions amb recursos propis sobre total d’inspeccions

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix el percentatge d’inspeccions realitzades amb personal propi de 'OMIC en
relacio al total d’'inspeccions.

Nombre d’inspeccions amb recursos propis
Total d’inspeccions

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Nombre d’inspeccions amb recursos propis: Total d’inspeccions de consum efectuades als
establiments per personal técnic de I’Ajuntament i amb recursos del municipi. S’inclouen tant les
inspeccions realitzades d’ofici com les campanyes dinspeccid, ja siguin informatives o
sancionadores. NO s’inclouen les inspeccions de comprovacié/seguiment (segones rondes).
Font: Ajuntaments.

» Total d’inspeccions: Visites efectuades pel personal técnic (al servei d’'una administracié publica)
a establiments amb la finalitat de verificar la seva adequacié a la normativa aplicable, en matéria
de defensa de consumidors/es i usuarisles. NO s’inclouen les inspeccions de
comprovacié/seguiment (segones rondes). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 49,93% | Municipis participants: 24
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% d’inspeccions informatives sobre total d’inspeccions

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge d’inspeccions de caracter informatiu en referéncia al total
d’inspeccions.

Nombre d’inspeccions informatives

Total d’inspeccions x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Nombre d’inspeccions informatives: Nombre d’inspeccions efectuades tant per personal de
I’Ajuntament com amb el suport d’altres administracions, amb la finalitat d’'informar a I'empresari
de l'adequacidé a la normativa vigent en matéria de defensa de consumidors i usuaris. NO
s’inclouen les inspeccions de comprovacio/seguiment (segones rondes) ni les inspeccions amb
resultat sancionador. Font: Ajuntaments.

» Total d’inspeccions: Visites efectuades pel personal técnic (al servei d’'una administracié publica)
a establiments amb la finalitat de verificar la seva adequacio a la normativa aplicable, en matéria
de defensa de consumidors/es i wusuaris/es. NO s’inclouen les inspeccions de
comprovacié/seguiment (segones rondes). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 75,56% [ Municipis participants: 24

Fomentar actituds de consum responsable

Nombre d’assistents a activitats d’educacio6 i sensibilitzacié en consum no realitzades per a
centres escolars per cada 10.000 hab.

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador calcula el nombre d’assistents a les activitats d’educacioé i sensibilitzacié6 en consum
organitzades per 'OMIC, fora dels centres escolars adrecats a menors per cada deu mil habitants.

Nombre d’assistents a activitats d’educacio i sensibilitzacio en
consum no realitzades per a centres escolars amb formacio
reglada i obertes a tota la ciutadania
Nombre d’habitants

Foérmula de calcul: x 10.000

Variables emprades:

» Nombre d’assistents a activitats d’educacié i sensibilitzaci6 en consum no realitzades per a
centres escolars amb formacié reglada i obertes a tota la ciutadania: Total de persones
assistents a accions d’educacio i sensibilitzacio, presencials de qualsevol tipus (tallers, xerrades,
conferéncies, col-loquis, etc.) i que no han estat realitzades per a alumnes de centres escolars
de formacio reglada. S‘inclouen també les activitats en linia amb inscripcid prévia. Especificar en
cada cas el metode de control d’assistencia utilitzat. Es pot comptabilitzar I'assisténcia a les
activitats en format online sempre que hi hagi un registre d'inscripci6 o d'assistents. NO
s’inclouen les activitats organitzades per 'Agéncia Catalana de Consum que no hagin estat
gestionades per I’Ajuntament. NO s’inclouen assistents a Exposicions Font: Ajuntaments.

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 11,73 | Municipis participants: 41
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Nombre d’assistents a activitats d’educacio i sensibilitzacié en consum realitzades per a centres
escolars per cada 10.000 hab.

Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra el nombre d’assistents a les activitats de formacié en consum organitzades per
'OMIC, en els centres escolars adrecats a menors del municipi per cada deu mil habitants.

Nombre d’assistents a activitats d’educacio i sensibilitzacié en
consum realitzades per a centres escolars amb formacio
x 10.000
reglada
Nombre d’habitants

Formula de calcul-

Variables emprades:

» Nombre d’assistents a activitats d’educacio i sensibilitzacié en consum realitzades per a centres
escolars amb formacié reglada: Total de persones assistents a accions d’educacio i
sensibilitzacio, presencials de qualsevol tipus (tallers, xerrades, conferéncies, col-loquis, etc.), i
que han estat realitzades per a alumnes de centres escolars de formacié reglada en horari
escolar. NO s’inclouen les activitats organitzades per 'Agéncia Catalana de Consum que no
hagin estat gestionades per I'Ajuntament. Sl s’inclouen assistents a Exposicions. S‘inclouen
també les activitats en linia amb inscripcié prévia. Especificar en cada cas el métode de control
d’assisténcia utilitzat. Font: Ajuntaments.

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 50,68% | Municipis participants: 41

Nombre d’actuacions en mitjans de comunicacié per cada 10.000 hab.

Explicacio de l’indicador:
Aquest indicador mesura el nombre d’intervencions als mitjans de comunicacio local expressat per cada
deu mil habitants.

Nombre d’actuacions en mitians de comunicacio

Nombre d’habitants x 10.000

Férmula de calcul:

Variables emprades:

» Nombre d’actuacions en mitjans de comunicacié: nombre d’accions, amb contingut diferenciat,
realitzades en radio, televisio, premsa i pagines Web (incloses les del domini de I'Ajuntament) i
xarxes socials. Si una mateixa accio (un mateix contingut) es fa més d’'una vegada en un mitja
es comptara només una vegada i si es fa en més d’un mitja de comunicacié es comptara tantes
vegades com mitjans utilitzats. Font: Ajuntaments.

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 4,03% | Municipis participants: 41
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Fomentar la difusié de 'OMIC a les Xarxes Socials

Percentatge de preséncia de ’'OMIC a les Xarxes Socials

Explicacio de I'indicador:

Aquest indicador mesura el percentatge de xarxes socials sobre un total de quatre xarxes socials
(facebook, twitter, instagram i linkedin) de titularitat municipal que utilitza la OMIC per difondre les seves
activitats en aquest mitja de comunicacié. En el cas que no es compti amb una xarxa social propia de
I'OMIC, el valor és 0.

Preséncia a les principals xarxes socials
4

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Preséncia a les principals xarxes socials: preséncia a les principals xarxes socials amb una
activitat minima:
- Facebook (6 posts minims anuals)
- Twitter (6 missatges minims anuals)
- Instagram (6 fotos minimes anuals)
- Linkedin (6 missatges minims anuals)
El valor a posar ha de ser 0, 1, 2, 3 6 4 en funcid de a quantes xarxes socials d’aquestes s’hi té
preséncia. En el cas que no es compti amb una xarxa social propia de I'OMIC, s’ha de marcar
amb un 0.
El perfil a la xarxa social ha d’estar gestionat i ha de ser propi de 'OMIC. NO s’inclouen les
comunicacions en xarxes socials de I'ajuntament no propies de I'OMIC. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 5,00% | Municipis participants: 40
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Il. Dimensioé usuari/client

Oferir un servei de qualitat a les OMIC

Temps mitja de concertacio dels casos atesos amb cita prévia

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mesura el promig de temps transcorregut entre la sol-licitud i l'inici d’atencié presencial
dels casos atesos mitjancant cita prévia.

Sumatori total dies transcorreguts entre sol-licitud i inici d’atencio
Férmula de calcul: dels casos amb cita préevia
Total de casos amb cita prévia

Variables emprades:

» Sumatori total dies transcorreguts entre sol-licitud i inici d’atencié dels casos amb cita prévia:
Suma del nombre total de dies naturals transcorreguts per a cada usuari/aria demandants, entre
les sol‘licituds d’atenci6 i I'inici de I'atencié del cas. Els terminis d’espera comengaran a comptar
a partir del moment en qué la persona realitza la sol-licitud. L’inici del servei correspondra amb el
comengament de I'atencio del cas. Font: Ajuntaments.

» Total de casos amb cita prévia: Casos que han estat atesos mitjangant programacioé de dia i
hora. NO s’han de considerar les cites prévies demanades per consultar casos que ja estan
oberts i que l'usuari la sol-licita per fer el seguiment. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 5,99 dies | Municipis participants: 34

Temps mitja de tramitacié de les reclamacions tancades I’'any en estudi

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador calcula el temps transcorregut entre I'inici i la finalitzacié dels expedients derivats de les
reclamacions presentades a 'OMIC durant I'any d’estudi.

Sumatori total dies transcorreguts entre inici d’atencio i
Férmula de calcul: finalitzacié de les reclamacions tancades
Nombre de reclamacions tancades I'any es estudi

Variables emprades:

» Sumatori total dies transcorreguts entre inici d’atencid i finalitzacié de les reclamacions tancades:
Suma del nombre total de dies naturals transcorreguts per a cada usuari/a demandant, entre
l'inici de I'atencio i la finalitzacio de les reclamacions (tancades I'any en estudi). S’entendra per
finalitzacid del cas el moment en el qual, una vegada efectuats tots els tramits necessaris i
obtingut un resultat o la derivacié de I'expedient a 'organisme competent, s’arxiva el mateix. NO
s’inclouen els dies corresponents a les reclamacions tancades com a denuncies. Font:
Ajuntaments.

» Nombre de reclamacions tancades I'any es estudi: Peticions de rescabalament d’'un perjudici
sofert com a consequéncia d’'una relaci6 de consum, que han estat tancades durant I'any
d’estudi. S’inclouen les reclamacions tancades durant I'any d’estudi que han estat presentades
durant els anys anteriors. NO s’inclouen les reclamacions que acaben en denudncia. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 74,48 dies | Municipis participants: 38

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Temps mitja de tramitacié de les denuncies no derivades a d’altres organismes I’any en estudi

Explicacioé de I'indicador:
Aquest indicador calcula el temps transcorregut entre l'inici i la finalitzacio dels expedients no derivats de
les denuncies presentades a 'OMIC durant I'any d’estudi.

Sumatori total dies transcorreguts entre inici d’atencio i

3 . finalitzacié de les dentncies tancades no derivades a
Férmula de calcul: d’altres organismes

(Nombre de dentncies tancades I'any es estudi)-(Nombre
de denuncies derivades a d’altres organismes)

Variables emprades:

» Sumatori total dies transcorreguts entre inici d’atencid i finalitzacio de les denuncies tancades no
derivades a d’altres organismes durant I'any d’estudi: suma del nombre total de dies naturals
transcorreguts per a cada usuari/a demandant, entre l'inici de I'atencio i la finalitzacié de les
denuncies i quan no hagin estat derivades a un altre organisme; és a dir, les denuncies tancades
'any en estudi menys les derivades a altres organismes. S’entendra per finalitzacié del cas el
moment en el qual, una vegada efectuats tots els tramits necessaris i obtingut un resultat,
s’arxiva el mateix. S’inclouen tots dies transcorreguts entre l'inici d’atencidé i la finalitzacio dels
casos atesos iniciats com a reclamacié i tancats com a denuncia a la mateixa OMIC. Font:
Ajuntaments.

» Nombre de denuncies tancades I'any es estudi: Comunicacions que es fan a I'administracié de
presumptes irregularitats administratives, que poden derivar en infraccions amb el corresponent
procediment i que han estat tancades durant I'any d’estudi. NO s’inclouen les queixes tancades
'any d’estudi. S’inclouen les denuncies tancades I'any en estudi que han estat presentades
durant els anys anteriors. S’inclouen els casos atesos iniciats com a reclamacié i tancats com a
denuncia. Font: Ajuntaments.

» Nombre de denuncies derivades a d’altres organismes: Nombre de denuncies tancades durant
'any d’estudi derivades a I'organisme legalment competent en cada cas (serveis d’inspeccio
competents, administracio de justicia, Agéncia Catalana de Consum, etc.). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 22,01 dies | Municipis participants: 8

Grau de satisfaccio dels ciutadans amb I’'OMIC

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador calcula el grau de satisfaccié dels usuaris de 'OMIC envers I'atencio rebuda pel servei
de la OMIC a partir de I'enquesta de satisfaccié sobre I'atencié rebuda realitzada a 'OMIC.

Férmula de calcul: Resultat de I'enquesta

Variables emprades:

Grau de satisfaccié dels ciutadans amb I'atencié rebuda a I'OMIC: Resultat de I'enquesta amb una
escala de 0 a 10 ("gens satisfet" - "molt satisfet"). NO es mesura la satisfaccié amb el resultat del procés,
sinod l'atencidé rebuda. En cas de no recollir anualment la dada, es pot utilitzar el valor obtingut en els
darrers 3 anys. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 8,69 | Municipis participants: 18

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Oferir un servei accessible als usuaris

Mitjana d’hores d’obertura setmanal d’atencid al public

Explicacio de l’indicador:

Aquest indicador mesura el nombre d’hores diaries que 'OMIC roman oberta per atendre als ciutadans.

Hores d’obertura setmanal
5 dies

Foérmula de calcul-

Variables emprades:
» Hores d’'obertura setmanal: Nombre total d’hores SETMANALS en qué 'OMIC es troba obert
amb atencio directa al public. L’horari habitual (no el d’estiu). Font: Ajuntaments.
» 5dies: 5 dies laborables (de dilluns a divendres).

Valor mitja de I'indicador 2023: 3,71 | Municipis participants: 41

% de casos via presencial s/ total de casos atesos

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de casos que s’atenen de forma presencial a 'TOMIC, en relacié
al total de casos atesos.

Casos via presencial
Total de casos atesos

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:
» Casos via presencial: Aquells casos atesos en els quals la persona consumidora fa acte de
preséncia a les dependéncies de I'OMIC i presenta la seva sol-licitud. Els casos atesos iniciats a
'OAC se sumaran als casos atesos iniciats a 'OMIC. Font: Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol‘licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 32,87% | Municipis participants: 41

% de casos per teléfon s/ total de casos atesos

Explicacio de l’indicador.
Aquest indicador calcula el percentatge de casos que s’atenen via telefonica a 'OMIC, en relacio al total
de casos atesos.

Casos per telefon
Total de casos atesos

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Casos per telefon: Aquells casos atesos en els quals la persona consumidora comunica la seva
sol-licitud per via telefonica. S'inclouen els casos atesos per WhatsApp. Font: Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol'licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
FOMIC en el transcurs de l'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 40,64% | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

% de casos per Internet s/ total de casos atesos

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de casos que s’atenen mitjangant Internet a ’'OMIC, en relacié al
total de casos atesos.

Casos per Internet
Total de casos atesos

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Casos per Internet: Aquells casos atesos en els quals la persona consumidora realitza la seva
sol-licitud mitjancant Internet (correu electronic, web municipal, registre electronic, etc). Font:
Ajuntaments.

» Total de casos atesos: Sollicituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 22,67% | Municipis participants: 41

% de casos per altres vies s/ total de casos atesos

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de casos que s’atenen a I'OMIC, per vies diferents a les
anomenades anteriorment, en relacio al total de casos atesos.

Casos per altres vies
Total de casos atesos

Férmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Casos per altres vies: Aquells casos atesos en els quals la persona consumidora comunica la
seva sol-licitud mitjangant altres vies no incloses en els apartats anteriors (correu ordinari, fax,
registre de I’Ajuntament, etc.). Font: Ajuntaments.

» Total de casos atesos: Sol‘licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 3,82% | Municipis participants: 41

Identificar la tipologia dels diversos casos atesos

% de casos d’habitatge s/ total de casos atesos

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge de casos relatius a 'ambit de I'habitatge que s’atenen a 'OMIC
en referéncia al total de casos atesos.

Casos d’habitatge
Total de casos atesos

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Casos d’habitatge: Casos atesos en matéria d’habitatge (lloguer, compra, manteniment i
comunitats de propietaris). Font: Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol-licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 5,35% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

% de casos de subministraments basics s/ total de casos atesos

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge de casos relatius a subministraments basics (aigua, llum i gas)
que s’atenen a 'OMIC en referéncia al total de casos atesos.

Casos de subministraments basics x 100

Foérmula de calcul:
Total de casos atesos

Variables emprades:
» Casos de subministraments basics: Casos atesos en matéria d’aigua, electricitat i gas. Font:
Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol-licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 23,01% | Municipis participants: 40

% de casos de telecomunicacions s/ total de casos atesos

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge de casos relatius a I'ambit de les telecomunicacions que
s’atenen a 'OMIC en referéncia al total de casos atesos.

Casos de telecomunicacions
x 100
Total de casos atesos

Foérmula de calcul:

Variables emprades:
» Casos de telecomunicacions: Casos atesos en matéria de qualsevol mitja de telecomunicacio
(telefonia fixa i mobil, tdt, Internet, etc). Font: Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol'licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 15,65% | Municipis participants: 40

% de casos de productes s/ total de casos atesos

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge de casos la tematica dels quals deriva de questions relatives a
productes tangibles de consum que s’atenen a 'OMIC, en referéncia al total de casos atesos.

Casos de productes
Total de casos atesos

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Casos de productes: Casos atesos relacionats amb l'adquisicio i Us de qualsevol tipus de
producte de consum tangible. Font: Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol‘licituds d’atencido de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 16,08% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
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% de casos d’altres serveis de consum s/ total de casos atesos

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de casos atesos relatius a questions derivades de la prestacio
de serveis.

Férmula de calcul: Casos d’altres serveis de consum x 100
Total de casos atesos

Variables emprades:

» Casos d’altres serveis de consum: Casos atesos per la contractacio i prestacié de qualsevol altre
tipus de serveis de consum no inclosos en els apartats anteriors: sanitat privada, serveis
turistics, serveis financers (inclou assegurances i interessos cobrats), etc. Font: Ajuntaments.

» Total de casos atesos: Sol-licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atés diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 34,00% | Municipis participants: 40

% de casos de no consum s/ total de casos atesos

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge dels casos que s’atenen a les OMIC i que no corresponen a
consum.

Casos de no consum
Total de casos atesos

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Casos de no consum: Casos atesos no relacionats amb la defensa de consumidors i usuaris:
impostos, multes, sanitat publica, compra/venda entre particulars, etc. Font: Ajuntaments.
» Total de casos atesos: Sol-licituds d’atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas ates diferent. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 5,91% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
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Distribuir adequadament el temps efectiu de treball

% de temps dedicat a tasques d’atenci6 directa als usuaris s/total de temps de treball

Explicaci6 de I’indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge del temps dedicat a tasques d’atencié directa a la ciutadania
respecte el total de temps de treball dedicat a la OMIC pel personal técnic, suport i subcontractat.

Hores anuals del personal de suport i del
personal tecnic de 'OMIC dedicades a
Férmula de calcul: l'atencio directa al ciutada x 100
Hores totals anuals dedicades del personal de
suport i del personal tecnic de 'OMIC

Variables emprades:

» Hores anuals del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC dedicades a 'atencio directa
a la ciutadania: Suma de totes les hores anuals que els treballadors/es de 'OMIC han dedicat a
l'atencio directa al ciutada. Es comptabilitza I'atencié real amb preséncia de public, no les
tasques de gestio realitzades durant I'horari d’obertura al public en que no s’atengui a cap
ciutada/na. Si que s’inclou les hores dedicades a l'atencié directa al ciutada de manera
telefonica. Inclou el personal considerat en les variables Nombre de persones treballadores a
'OMIC amb funcions técniques (homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i
Nombre de persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font:
Ajuntaments.

» Hores totals anuals dedicades del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC: suma de
totes les hores anuals treballades per tots/es els treballadors/es de 'OMIC. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 43,30% | Municipis participants: 40

% de temps dedicat a inspeccions s/total de temps de treball

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge del temps dedicat a tasques d’inspeccio per part del personal de
I'OMIC respecte el total de temps de treball dedicat a la OMIC.

Hores anuals del personal de suport i del
personal tecnic de 'OMIC dedicades a la
Férmula de calcul: inspeccio x 100
Hores totals anuals dedicades del personal de
suport i del personal técnic de 'OMIC

Variables emprades:

» Hores anuals del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC dedicades a la inspecci6:
suma de totes les hores anuals que els treballadors/es de 'OMIC han dedicat a I'inspeccié. PPer
a inspeccions singulars es comptabilitzara 3 hores per inspeccid. Per a inspeccions amb protocol
es comptabilitzara 1 hora per inspeccié. Les inspeccions no realitzades directament per
'ajuntament (subcontratades, altres administracions, etc...) no es comptabilitzen com a temps
dedicat a inspeccions. Inclou el personal considerat en les variables Nombre de persones
treballadores a 'OMIC amb funcions técniques (homes i dones), Nombre de persones de suport
administratiu i Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Hores totals anuals dedicades del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC: suma de
totes les hores anuals treballades per tots/es els treballadors/es de 'OMIC. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 1,31% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
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% de temps dedicat a les activitats d’educaci6 i sensibilitzacié de consum s/total de temps de
treball

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mesura el percentatge del temps dedicat a activitats d’educacio i sensibilitzacié de
consum per part del personal de 'OMIC respecte el total de temps de treball dedicat a la OMIC.

Hores anuals del personal de suport i del
personal tecnic de I'OMIC dedicades a les
. R i activitats d'educacio i sensibilitzacio de
Férmula de calcul: consum x 100
Hores totals anuals dedicades del personal de

suport i del personal tecnic de 'OMIC

Variables emprades:

» Hores anuals del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC dedicades a les activitats
d'educacio i sensibilitzacié de consum: suma de totes les hores anuals que els treballadors/es de
I'OMIC han dedicat a les activitats d'educacio i sensibilitzacié de consum. S’inclouen les hores
destinades a activitats amb assisténcia de public, tant si s’ha controlat la participacié com si no, i
les hores d’activitats internes com poden ser les destinades a I'edicié i difusié de continguts
d’educacioé i sensibilitzacio en consum. Es comptabilitzen les hores exactes de les activitats
d'educacio i sensibilitzacié de consum que s'han dut a terme i se sumara 3 hores en concepte de
preparacio, desplagament, etc... per cada sessio6 realitzada. Inclou el personal considerat en les
variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques (homes i dones),
Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones treballadores de I'OMIC
subcontractades per I’Ajuntament. Font: Ajuntaments.

» Hores totals anuals dedicades del personal de suport i del personal tecnic de 'OMIC: suma de
totes les hores anuals treballades per tots/es els treballadors/es de 'OMIC. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 2,43% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
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% de temps dedicat a gesti6 s/total de temps de treball

Explicacio de I'indicador:

Aquest indicador mesura el percentatge del temps dedicat a tasques de gestié d’activitats de consum
(consultes, reclamacions, denuncies, activitats de sensibilitzacio, inspeccio, etc.) per part del personal de
I'OMIC respecte el total de temps de treball dedicat a la OMIC.

Hores anuals del personal de suport i del
personal tecnic de I'OMIC dedicades a la
Férmula de calcul: gestio x 100
Hores totals anuals dedicades del personal de
suport i del personal técnic de 'OMIC

Variables emprades:

» Hores anuals del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC dedicades a la gesti6: suma
de totes les hores anuals que els treballadors/es de 'OMIC han dedicat a activitats de gestio de
'OMIC (consultes, reclamacions, denuncies, queixes, inspeccions, activitats d'educacid i
sensibilitzacio de consum, etc.). Es comptabilitza com la resta de les Hores totals anuals
dedicades del personal de suport i del personal técnic de 'TOMIC menys les dedicades a atencié
directa, inspeccid i activitats de sensibilitzacido i educaci6 en consum. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments.

» Hores totals anuals dedicades del personal de suport i del personal tecnic de 'OMIC: suma de
totes les hores anuals treballades per tots/es els treballadors/es de 'OMIC. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 52,96% | Municipis participants: 40

Gestionar reclamacions i dentincies

% de resolucions de reclamacions favorables a les persones consumidores s/ total reclamacions
tancades I’any en estudi

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador expressa la relacid percentual del nombre de resolucions que obtenen una resolucio
favorable al consumidor sobre el total de reclamacions presentades.

Férmula de ~Nombre de resolucions de reclamacions favorables a les persones consumidores
calcul: Nombre de reclamacions tancades I'any en estudi

x 100

Variables emprades:

» Nombre de resolucions de reclamacions favorables a les persones consumidores: Nombre de
reclamacions tancades durant I'any d’estudi amb solucié favorable, en tot o en part, a la persona
consumidora, derivades de les peticions de rescabalament. Font: Ajuntaments.

» Nombre de reclamacions tancades I'any en estudi: Peticions de rescabalament d’'un perjudici
sofert com a consequéencia d’'una relacié de consum, que han estat tancades durant I'any
d’estudi. S’inclouen les reclamacions tancades durant I'any d’estudi que han estat presentades
durant els anys anteriors. NO s’inclouen les reclamacions que acaben en dendncia. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 55,25% | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
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% de reclamacions derivades a altres organismes s/ total de reclamacions tancades I’any en
estudi

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de reclamacions derivades per 'OMIC a altres organismes.

Nombre de reclamacions derivades a altres organismes X 100
Férmula de calcul: Nombre de reclamacions tancades I'any en estudi

Variables emprades:

» Nombre de reclamacions derivades a altres organismes: Nombre de reclamacions tancades
durant I'any d’estudi derivades a l'organisme legalment competent en cada cas (Setsi, Junta
Arbitral, Defensor del client dels bancs, etc.). Font: Ajuntaments.

» Nombre de reclamacions tancades I'any es estudi: Peticions de rescabalament d’'un perjudici
sofert com a consequéncia d'una relacio de consum, que han estat tancades durant I'any
d’estudi. S’inclouen les reclamacions tancades durant I'any d’estudi que han estat presentades
durant els anys anteriors. NO s’inclouen les reclamacions que acaben en denuncia.

Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 12,04% | Municipis participants: 41

% de denuncies derivades a altres organismes s/ total de denuncies tancades I'any en estudi

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de denuncies derivades per 'OMIC a altres organismes.

Nombre de denuncies derivades a altres organismes X 100
Férmula de calcul: Nombre de dentncies tancades I'any en estudi

Variables emprades:

» Nombre de denuncies derivades a altres organismes: Nombre de denuncies tancades durant
'any d’estudi derivades a I'organisme legalment competent en cada cas (serveis d’inspeccio
competents -inclosos els serveis interns del municipi- , administraciéo de justicia, Agéncia
Catalana de Consum, etc.). Font: Ajuntaments.

» Nombre de denuncies tancades I'any en estudi: Comunicacions que es fan a I'administracié de
presumptes irregularitats administratives, que poden derivar en infraccions amb el corresponent
procediment i que han estat tancades durant I'any d’estudi. NO s’inclouen les queixes tancades
'any d’estudi. S’inclouen les denuncies tancades I'any en estudi que han estat presentades
durant els anys anteriors. S’inclouen els casos atesos iniciats com a reclamacié i tancats com a
denuncia. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 70,07 % | Municipis participants: 31

Guia d'interpretacid
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Ill. Dimensio valors organitzatius/recursos humans

Gestionar el servei amb les diverses formes de gestio

Gestio directa (%) (Ajuntament, OOAA, Emp. municipal)

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix en quina mesura la gesti6 de les OMIC es fa mitjangcant gestié directa,
mesurant el % de la despesa en gestié directa respecte el total de la despesa.

Despeses corrents en gestio directa
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Despeses corrents en gestio directa: Inclou les despeses corrents gestionades directament per
una sola administracié local (Ajuntament, organisme autdnom, societat mercantil de capital
integrament municipal) o en col-laboracié amb altres administracions (mancomunitat, consorci,
etc.). Font. Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestio indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacio, excloses les
amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 100% | Municipis participants: 41

Gesti6 indirecta (%) (concessio, altres...)

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix en quina mesura la gestio de les OMIC es fa mitjangant gestio indirecta,
mesurant el % de la despesa en gestio indirecta respecte el total de la despesa.

Despeses corrents en gestio indirecta
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Despeses corrents en gestio indirecta: Inclou les despeses corrents gestionades indirectament
per 'Ajuntament (via concessio, concert, gestid interessada o societat d’economia mixta). Font:
Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestid indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacid, excloses les
amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 0% | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Disposar dels recursos humans adequats

Habitants per persona treballadora de ’'OMIC

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador estableix la proporcio d’habitants per treballador de 'OMIC.

Nombre d’habitants
Férmula de calcul:  Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
+ Nombre de persones de suport administratiu + Nombre de
persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament

Variables emprades:

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: INE.

» Nombre de persones treballadores a I'OMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC Ila persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracié local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions técniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacié
parcial a aquest servei, per estimar la plantila mitjana al llarg de I'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els/les treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones de suport administratiu: S’entén per persones de suport el nombre de
persones adscrites a 'OMIC, de manera permanent o temporal (p. ex. plans d’ocupacid), que
dona recolzament en les tasques administratives.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, per estimar la plantilla mitjana al llarg
de l'any s’aplicara el seguent calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors (fixes i
temporals), sense hores extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'Ajuntament: S’entén per

persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'ajuntament la persona que desenvolupa
la seva activitat professional en aquesta oficina en jornada parcial o complerta realitzant funcions
técniques o de suport relacionades amb el servei i amb caracter permanent i presencial. S'inclou
inspectors/es, formadors/es, educadors/es, personal de suport administratiu i assessors/es
juridics/ques contractats/des per capitol Il.
En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacié
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de l'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 33.472 | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Nombre de casos atesos per persona treballadora de ’'OMIC

Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador estableix la proporcioé de casos atesos per treballador de TOMIC.

Total de casos atesos
Férmula de calcul: Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions tecniques
+ Nombre de persones de suport administratiu + Nombre de
persones treballadores de 'OMIC subcontractades per l'ajuntament

Variables emprades:

» Total de casos atesos: Sol‘licituds d'atencié de les persones consumidores, presentades a
'OMIC en el transcurs de I'any en estudi, amb la intencié de consultar, reclamar, denunciar o
queixar-se. Cada sol-licitud diferenciada sera un cas atées diferent. Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC la persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracié local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions teécniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacio
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de I'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s'’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones de suport administratiu: S’entén per persones de suport el nombre de
persones adscrites a 'OMIC, de manera permanent o temporal (p. ex. plans d’ocupacio), que
dona recolzament en les tasques administratives.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, per estimar la plantilla mitjana al llarg
de l'any s’aplicara el seglent calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors (fixes i
temporals), sense hores extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores de I'OMIC subcontractades per l'ajuntament: S'entén per

persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament la persona que desenvolupa
la seva activitat professional en aquesta oficina en jornada parcial o complerta realitzant funcions
tecniques o de suport relacionades amb el servei i amb caracter permanent i presencial. S'inclou
inspectors/es, formadors/es, educadors/es, personal de suport administratiu i assessors/es
juridics/ques contractats/des per capitol Il.
En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacio
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de l'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 936 | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

% de persones de suport sobre total de persones de ’'OMIC

Explicacioé de I'indicador:
Aquest indicador mesura el nombre del personal de suport respecte el total del personal de 'OMIC.

Férmula de Nombre de persones de suport administratiu
calcul Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions tecniques + x 100
Nombre de persones de suport administratiu

Variables emprades:

» Nombre de persones de suport administratiu: S’entén per persones de suport el nombre de
persones adscrites a 'OMIC, de manera permanent o temporal (p. ex. plans d’ocupacid), que
dona recolzament en les tasques administratives.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, per estimar la plantilla mitjana al llarg
de l'any s’aplicara el seguent calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors (fixes i
temporals), sense hores extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC Ila persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracid local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions técniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacio
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de I'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per 'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 29,44% | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Promoure un clima laboral positiu per als treballadors

% d’hores de baixa s/ total d’hores laborals de persones treballadores de ’'OMIC amb funcions
técniques

Explicacié del indicador:
Aquest indicador mesura el nombre d’hores anuals que els treballadors/es de 'OMIC estan de baixa
respecte el total d’hores anuals que han de treballar.

Hores anuals de baixa i d’indisposicié del personal de 'OMIC amb
funcions tecniques
Férmula de calcul: Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques x ~ x 100
Hores de conveni d’UNA persona treballadora de 'OMIC amb funcions
tecniques

Variables emprades:

» Hores anuals de baixa i d’indisposicié del personal de 'OMIC amb funcions técniques: S’inclou el
total d’hores de baixa (incapacitat temporal) i d’indisposicions del conjunt de persones
treballadores de 'OMIC amb funcions técniques.

No s’inclouen les hores de baixa per maternitat/paternitat, ni els permisos i llicéncies.

En el cas de dedicacions a temps parcial a 'TOMIC es ponderaran les hores de baixa anuals de la
persona treballadora. S’aplicara el seglient calcul: nombre anual d’hores de baixa multiplicat per
nombre d’hores anual treballades dedicades a 'OMIC i dividit pel nombre total d’hores laborals,
segons conveni.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC Ila persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracié local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions técniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacio
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de l'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

» Hores de conveni d'UNA persona treballadora de 'OMIC amb funcions técniques: Nombre
d’hores anuals laborals per conveni d’'UNA persona treballadora de 'OMIC amb funcions

tecniques.
No s’inclou les persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 3,94% | Municipis participants: 39

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Salari brut d’un/a técnic/a de consum

Explicacioé de I'indicador:
Aquest indicador mesura el salari brut del lloc de treball d’un/a técnic/a de 'OMIC.

Foérmula de calcul: Salari brut d’'un/a técnic/a de consum

Variables emprades:

» Salari brut d’'un/a técnic/a de consum: Sou brut anual del lloc de treball de Técnic/a de Consum a

jornada completa (sou base + complement de desti + complement especific) d’acord amb les
dedicacions horaries base o estandard de cada Ajuntament, sense considerar els complements
salarials personals i els relacionats amb els conceptes de prolongacié de jornada, nocturnitat i/o
festivitat, antiguitat i els complements personals transitoris. S’empra la dada ja facilitada per part
dels departaments de recursos humans del municipi respectiu per a I’ "Estudi de les Retribucions
de Personal" de la Diputacié de Barcelona.
NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament.
En cas que aquesta variable estigui en blanc (no apareix el valor automaticament), és necessari
facilitar-la. Quan la dada aparegui automaticament, també caldra actualitzar-la en cas necessari.
Font: Diputacioé de Barcelona.

Valor mitja de I'indicador 2023: 34.582€ | Municipis participants: 38

% de dones s/ total de persones treballadores de I’'OMIC amb funcions técniques

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador expressa el percentatge de dones que treballen a I'OMIC respecte del total de
treballadors/res.

Nombre de dones treballadores de 'OMIC amb funcions tecniques

Férmula de calcul. Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques x 100

Variables emprades:

» Nombre de dones treballadores de 'OMIC amb funcions técniques: Total de persones
treballadores de 'OMIC que siguin dones. En el cas d’'una plantilla homogénia temporalment al
llarg de l'any, nombre de places anuals. No s’inclou el Nombre de persones de suport
administratiu. Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC la persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracié local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions técniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacié
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de I'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 78,52% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

% de dones s/ total de persones treballadores de I'OMIC amb carrec de comandament

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador expressa el percentatge de dones que tenen carrec de comandament respecte del total
de treballadors/res amb carrec de comandament (homes i dones).

Nombre de dones treballadores de I'OMIC amb carrec de comandament

Férmula de calcul: Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb carrec de x 100
comandament (homes i dones)

Variables emprades:

» Nombre de dones treballadores de 'OMIC amb carrec de comandament: Sumatori del nombre

total de dones treballadores de I'OMIC que tenen responsabilitats de direccid, coordinacio i
gestio del Servei d'OMIC.
En el cas de contractacions temporals i/o dedicacions a temps parcial, per estimar la plantilla
mitjana al llarg de l'any s'aplicara el seglent calcul: nombre d'hores treballades de tots els
treballadors/res (fixes i temporals), sense hores extres, dividit pel nombre d'hores de conveni a
I'any, recollint el temps proporcional del treballador/a a la que es dedica a les tasques de I'OMIC
(30%, 40%, etc.). Font: Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb carrec de comandament (homes i dones):

Sumatori del nombre de persones treballadores a 'OMIC que tenen responsabilitats de direccio,
coordinacio6 i gestié del Servei d'OMIC.
En el cas de contractacions temporals i/o dedicacions a temps parcial, per estimar la plantilla
mitjana al llarg de l'any s'aplicara el seglent calcul: nombre d'hores treballades de tots els
treballadors/res (fixes i temporals), sense hores extres, dividit pel nombre d'hores de conveni a
I'any, recollint el temps proporcional del treballador/a a la que es dedica a les tasques de 'OMIC
(30%, 40%, etc.). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 71,41% | Municipis participants: 31

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Millorar les habilitats dels treballadors

Hores anuals de formacio6 realitzades per persona treballadora de ’'OMIC amb funcions técniques

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador reflecteix el nombre d’hores d’assisténcia anuals a activitats formatives realitzades pels
treballadors de 'OMIC.

Hores de formacié anuals del personal de 'OMIC amb funcions tecniques
Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques

Foérmula de calcul-

Variables emprades:

» Hores de formacié anuals de personal de TOMIC amb funcions técniques: Suma de totes les
hores anuals (de I'any en estudi) de formacié autoritzada pel municipi rebudes pel conjunt de les
persones treballadores amb funcions técniques de 'OMIC (formacioé especialitzada o relacionada
amb 'OMIC, incloent-hi la formacié instrumental). S'inclou tant la formacié presencial com en
linia. NO s’inclouen totes les hores de les jornades técniques en matéria de consum, només
s’inclouen els cursos que es realitzin en el marc d’aquestes jornades (comporta I'obtencié d’un
certificat d’assisténcia).

No s’inclou les persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font:
Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC la persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracié local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions técniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacié
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de I'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

No s’inclou les persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 35,32 | Municipis participants: 39

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

% de persones treballadores de ’'OMIC assistents a cursos s/ total de persones treballadores de
I’'OMIC amb funcions técniques

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge de treballadors que assisteixen a activitats formatives sobre el
total dels treballadors de 'OMIC.

Nombre de persones treballadores de 'OMIC amb funcions técniques

Férmula de calcul: assistents a cursos x 100
Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques

Variables emprades:

> Nombre de persones treballadores de 'OMIC amb funcions técniques assistents a cursos: Es el
numero de persones empleades a 'OMIC amb funcions técniques que han realitzat formacio
'any d’analisi.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, s’aplicara el seguent calcul: nombre
d’hores treballades dels/les treballadors/es que han fet formacio (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a I'any.

No s’inclou les persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font:
Ajuntaments.

» Nombre de persones treballadores a 'TOMIC amb funcions técniques: S’entén per treballador/a
de I'OMIC Ila persona que desenvolupa la seva activitat professional per compte de
'administracié local (capitol 1) i que esta destinada en aquesta oficina en jornada parcial o
complerta realitzant funcions técniques relacionades amb el servei.

S’inclou inspectors/es, formadors/es i educadors/es propis/es (capitol I).

NO s’inclou el Nombre de personal de suport administratiu ni assessors/es juridics/ques
contractats/des per capitol II.

En el cas de contractacions temporals i/o a temps parcial, o jornades complertes amb dedicacié
parcial a aquest servei, per estimar la plantilla mitjana al llarg de l'any s’aplicara el seguent
calcul: nombre d’hores treballades de tots els treballadors/es (fixes i temporals), sense hores
extres, dividit pel nombre d’hores de conveni a 'any.

NO s’inclou el Nombre de persones treballadores de 'OMIC subcontractades per I'ajuntament.
Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 74,21% | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

IV. Dimensié economica

Disposar dels recursos adequats

Despesa corrent del servei per habitant

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mesura la despesa corrent per habitant, és a dir la despesa mitjana de I'OMIC per
habitant.

Despeses corrents del servei
Nombre d’habitants

Férmula de calcul-

Variables emprades:

» Despeses corrents del servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestio indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacio, excloses
les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 1,39€ | Municipis participants: 41

% de la despesa corrent sobre el pressupost corrent municipal

Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge que suposa la despesa corrent de 'OMIC sobre el total de les
despeses corrents de I’Ajuntament. Mostra la disponibilitat de recursos per a la gestié de 'OMIC.

Despeses corrents del servei
Despeses corrents del Pressupost Municipal

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Despeses corrents del servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestio indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacio, excloses
les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del Pressupost Municipal: Inclou les despeses (obligacions reconegudes)
dels capitols 1 (Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis), 3 (Interessos) i 4
(Transferencies Corrents) del pressupost municipal consolidat (s’inclou I'Ajuntament, els
Organismes Autdnoms i no s’inclouen les empreses municipals). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 0,13% | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Financar adequadament el servei

% d’autofinangcament per taxes i preus publics s/ despesa corrent

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de les despeses corrents de 'OMIC que son finangades amb
taxes i preus publics.

Taxes i preus publics
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Taxes i preus publics: Ingressos (drets reconeguts) del capitol 3 (Taxes, preus publics i altres
ingressos). En el cas de gestio indirecta, s’inclouen els ingressos de I'entitat gestora (compte
d’explotacid). Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestio indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacid, excloses
les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 0% [ Municipis participants: 41

% de finangcament per part d’altres institucions s/ despesa corrent

Explicacioé de I'indicador:
Aquest indicador recull el percentatge de les despeses corrents de 'OMIC que son finangades amb
aportacio d’altres institucions publiques.

Aportacions d’altres institucions
Despeses corrents del servei

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Aportacions d’altres institucions: Ingressos (drets reconeguts) del capitol 4 (Transferéncies
corrents) d’altres institucions: Generalitat de Catalunya, Diputacid de Barcelona, Instituto
Nacional de Consumo, etc.

No s’inclouen les transferéncies de I’Ajuntament a 'Organisme Autdnom ni a la Concessionaria.
Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestio indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacio, excloses
les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 33,86% | Municipis participants: 41

% de finangament per part de I’Ajuntament s/ despesa corrent

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de les despeses corrents de 'OMIC que son finangades amb
aportacié municipal.

Aportacio de I'Ajuntament
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:
> Aportacié de I'Ajuntament: S'obté AUTOMATICAMENT com a resultat de I'operacié segiient:
Despeses corrents - Taxes i preus publics - Aportacions d’altres institucions. Font: Ajuntaments.
» Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferencies Corrents). En el cas
de gestio indirecta, s’inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacio, excloses
les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 66,14% | Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

Oferir el Servei a uns costos unitaris adequats

Despesa corrent en atencio i gestié de casos atesos per cas atés

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mostra el cost unitari mitja d’atendre un cas a 'OMIC (independentment de si es tracta
d’'una consulta d’informacid, una reclamacié o una denuncia).

Hores anuals del personal de suport i del
personal tecnic de I'OMIC dedicades a
I'atencio6 directa al ciutada + (Hores
anuals del personal de suport i del
Férmula de calcul: personal tecnic de I'OMIC dedicades a la X Despeses corrents del Servei
gestio x 0,75)
Hores totals anuals dedicades del
personal de suport i del personal tecnic
de 'OMIC

Variables emprades:

» Despeses corrents del Servei: Inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis) i 4 (Transferéncies Corrents). En el cas
de gestid indirecta, s'inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d’explotacio, excloses
les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

» Hores anuals del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC dedicades a 'atencié directa
a la ciutadania: Suma de totes les hores anuals que els treballadors/es de 'OMIC han dedicat a
'atencioé directa al ciutada. Es comptabilitza I'atencié real amb preséncia de public, no les
tasques de gestio realitzades durant I'horari d’obertura al public en que no s’atengui a cap
ciutada/na. Si que s’inclou les hores dedicades a l'atencié directa al ciutada de manera
telefonica. Inclou el personal considerat en les variables Nombre de persones treballadores a
'OMIC amb funcions técniques (homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i
Nombre de persones treballadores de I'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font:
Ajuntaments.

» Hores totals anuals dedicades del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC: suma de
totes les hores anuals treballades per tots/es els treballadors/es de I'OMIC. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments

» Hores anuals del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC dedicades a la gestio: suma
de totes les hores anuals que els treballadors/es de 'OMIC han dedicat a activitats de gestio de
'OMIC (consultes, reclamacions, denuncies, queixes, inspeccions, activitats d'educacid i
sensibilitzacio de consum, etc.). Es comptabilitza com la resta de les Hores totals anuals
dedicades del personal de suport i del personal técnic de 'OMIC menys les dedicades a atencié
directa, inspeccio i activitats de sensibilitzacio i educacié en consum. Inclou el personal
considerat en les variables Nombre de persones treballadores a 'OMIC amb funcions técniques
(homes i dones), Nombre de persones de suport administratiu i Nombre de persones
treballadores de 'OMIC subcontractades per I'Ajuntament. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 46,71€ | Municipis participants: 40

Guia d'interpretacid



Diputacio
Barcelona

V. Entorn

Poblacio

Explicacié del indicador:
Aquest indicador indica la grandaria d’'un municipi en termes de habitants.

Foérmula de calcul: Nombre d’habitants

Variables emprades:
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de 'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 62.238 | Municipis participants: 41

Densitat de poblacié (hab. / km? municipi)

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mesura com de dens és globalment un municipi en el seu territori.

Nombre d’habitants
Superficie municipal

Foérmula de calcul-

Variables emprades:
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de 'any en
estudi. Font: Idescat - INE.
» Superficie municipal: Extensié del municipi, en Km. quadrats. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 2.866 | Municipis participants: 41

Renda per capita

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mesura com de ric és globalment un municipi.

Renda familiar bruta disponible
Nombre d’habitants

Foérmula de calcul-

Variables emprades:
» Renda familiar bruta disponible: Renda municipal. Font: Diputacié de Barcelona (SIEM,
elaboracio propia).
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2023: 18.039,7€ | Municipis participants: 41

Nombre de centres

Explicacio de l'indicador:
Aquest indicador mostra el nombre d’OMIC per municipi.

Foérmula de calcul: Nombre d’OMIC

Variables emprades:
» Nombre d’'OMIC: Nombre de seus fixes on s’ofereix el servei dOMIC. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2023: 1 | Municipis participants: 41

Any de posada en funcionament del servei d’OMIC
Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mostra I'any en que es va posar en funcionament 'OMIC del municipi.

Férmula de calcul: Any de posada en funcionament del Servei d'OMIC.

Variables emprades:
» Any de posada en funcionament del Servei d'OMIC: Any en que es va posar en funcionament el
Servei d'OMIC al municipi. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2023: 1994 [ Municipis participants: 41

Guia d'interpretacid
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