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IMPORTANTE:

1. Este caso incluye instrucciones para profesorado. No repartir esta seccion a los
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Introduccion

La ciudad de Barcelona realiza encuestas de
satisfaccién sobre los servicios puUblicos desde
1989. La encuesta principal aborda la satisfaccion
de los ciudadanos con los servicios publicos de la
ciudad, sus percepciones sobre diversos problemas,
sus opiniones politicas, su valoracion general de la
gestion de los gobiernos local, autonémico y central,
entre otras cuestiones.. Algunas preguntas se
hacen desde la primera ocasion en que se realizé la
encuesta. Otras preguntas se han ido incluyendo en
anos subsiguientes. A su vez, dependiendo del barrio
se pueden hacer algunas preguntas especificas que
varian en cada ronda.

Las respuestas de los ciudadanos a las encuestas
estdn influidas por sus caracteristicas demogrdaficas
y opiniones politicas. Sin embargo, diversos estudios
han demostrado una correlaciéon entre la eficacia
objetiva de los servicios y la satisfaccion ciudadana.
Por ejemplo, se ha comparado de nivel objetivo
de limpieza de las calles de la ciudad de Nueva

York respecto de la satisfaccion expresada por los
ciudadanos y se hallé una correlacion significativa
entre ambas . Por lo tanto, dada su relativa facilidad
de realizaciéon y su poder de abarcar muchos
servicios, las encuestas de satisfaccion tienen un
lugar relevante y creciente para los gobiernos locales
en todo el mundo.

El Grafico 1 muestra la evolucion de la satisfaccion
con distintos servicios pUblicos de Barcelona. Si
observa el periodo 2017-2019, se puede apreciar
como la satisfaccién con la seguridad ha disminuido,
tanto la general de la ciudad como la percibida en
los barrios. A su vez, se puede observar que esta
disminucioén de la satisfaccion no tiene un correlato
con otros servicios publicos, lo cual se podria
interpretar como resultado de algun tipo de crisis
econdémica o politica. Asi pues, estamos frente a
un problema relevante para los ciudadanos de
Barcelona

Grafico 1. Evolucion de la satisfaccion con los servicios pablicos
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La problemdtica de la seguridad no impacta de igual
modo en todos los distritos/barrios de Barcelona.
Si miramos los mapas de la Figura 2, observamos
que el indice de victimizacién es mayor en Ciutat
Vella, Sant Marti y Horta-Guinardé. Esto implica que
los vecinos de esos barrios son los que mds delitos
sufrieron. Los indices de victimizacion se construyen
con encuestas a los ciudadanos en donde se les
consulta si han padecido algun incidente relativo a
su seguridad en un determinado periodo. Esta fuente
de informacidn es importante para los gobiernos
ya que los delitos muchas veces no se denuncian
y no quedan en los registros pUblicos. Para saber
en qué distrito sufrieron los delitos también se les
pregunta por su localizacion. En el segundo mapa de
la Figura 2, observamos que la mayoria de los delitos
ocurrieron en Ciutat Vella, Sant Marti y en el Eixample.

Imagina que, en el contexto de una eleccién
municipal, el alcalde o alcaldesa de la ciudad
debe tomar una decision sobre la problematica
derivada de la inseguridad. Tiene la posibilidad de
desplegar una dotacién de policias y aumentar asi
la percepcién de seguridad y reducir los hechos
delictivos. Sin embargo, la cantidad de oficiales que
puede desplegar es limitada y puede cubrir solo dos
barrios si quiere tener un impacto notable.

En calidad de asesor del alcalde, debes proponer
los dos barrios para el despliegue basdndose en la
informacién de los mapas (Fig. 2) y en la ‘hoja de
trabajo seguridad'. Alli tienes una tabla que muestra
la valoracién media de los ciudadanos con 1) la
seguridad de la ciudad, 2) la seguridad en el barrio
y 3) la gestion del gobierno de la ciudad. El archivo
también incluye una hoja con la base de respuestas
de los ciudadanos de Barcelona para el afo 2017,
2018 y 2019. Tu argumentacién debe incluir un gréfico
de la evolucién de alguna variable seleccionada
en estos anos por distrito con su correspondiente
explicacion. Lee la parte sobre “Graficos en Excel” al
final del ejercicio para orientarte.

Hay que tener en cuenta que la respuesta no es
univoca y puede estar basada en distintos tipos de
racionalidades: politica, técnica, econdmica, entre
otras. La propuesta puede responder a criterios
de rendimiento enfocados en los resultados del
servicio, la satisfaccién ciudadana o la rendicién de
cuentas. Dada la escasez de recursos disponibles, la
decision serd subdptima, es decir, no podrd atender
todas las demandas identificadas en los mapas de
victimizacién y localizacién o en las valoraciones
de la hoja de trabajo. Lo importante del ejercicio
es desarrollar una propuesta basada en los datos
disponibles y un marco teérico que la sustente.

Figura 2. Mapas de victimizacion y localizacion
de delitos Barcelona 2019.
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Grdaficos en Excel

Los graficos permiten visualizar el nivel y la relacion entre variables de una forma répida y efectiva. En Excel
hay diversas formas de realizar grdficos. Sobre la base de la ‘hoja de trabajo seguridad’ proponemos crear
primero una tabla dindmica y luego el grdfico.

Tabla dinamica

1. En la hoja ‘Base 2017-2019" tenemos los microdatos de la encuesta de satisfaccion a los vecinos de
Barcelona en los afios 2017, 2018 y 2019. Es decir, una tabla en la que cada fila corresponde a las opiniones
de un vecino de la Ciudad. Por ello, para saber la evolucién de una variable por distrito debes agregar y
promediar los resultados.

2. Por lo tanto, primero crea una tabla dindmica. Selecciona toda la tabla y presiona ‘Insertar’'=>Tabla
dindmica’ y finamente ‘Aceptar.

3. Ahora tienes que elegir el orden de las filas y columnas. Para un gréfico que muestre la evolucién de una
variable debes colocar los distritos como primera columna ‘Etiqueta de fila’ y los afos que elijas como
‘etiqueta de columna'’. Para ello, arrastra las variables a los cuadrantes correspondientes.

4. Ahora te toca elegir qué variable quieres ver como evoluciona por distrito y por afo. Para lo cual, debes
arrastrar la variable deseada a ‘Valores'. Y automaticamente se complementardn todos los datos para
cada afo y distrito.

5. Por dltimo, es importante que tengas en cuenta que la configuracidén del campo puede no estar en
‘Promedio’. Lo cual implica que podria, por ejemplo, estar configurada como para sumar las respuestas
de todos los vecinos de los distritos en vez de promediarlas. Esto es problematico ya que las muestras
por barrio no suelen ser iguales. Para ello, presiona en la flecha desplegable al lado de la variable ya
colocada en valores y clic en ‘Configuracion de campo'. Alli podrds seleccionar la configuracién deseada.

E10 - J 6,38489646772229
A B c D : ‘I Lista de campos de tabla dinamica Configuracion de campo de valor

1

2 Seleccionar campos para agregar al informe: Nombre del origen:  Bicng

3 Promedio de Bicing Fﬂquml deco - |1 Op Nompre personalizado: Promedio de Bicing

4 [Etiquetas de fila - | 2017 2018 2019|Total general Ao —

5 |CIUTAT VELLA 6,69 6,50 741 6,86 || Distrito

6 |EIXAMPLE 6,19 6,43 6,68 6,45 [ Jammio Resumir campo de valor por

7 GRACIA 5,95 5,88 6,64 6,19 JDAT,LEMQ Elija el tipo de calculo que desea usar para resumir

8 |HORTA - GUINARDG 6,48 5,90 6,27 6,23 [Jvaloracién gestion municipal datos del campo seleccionado

9 |ues corrs 5,01 5,84 644 6,00 3::;:2” e i | 4

10 [NOU BARRIS 6,28 6,11 6,71 S Arsbrado M

11 |SANT ANDREU 6,28 6,54 6,79 6,58 [Jasiatado Min.

12 |SANT MARTI 6,32 6,09 712 6,53 [Metro Producto v

13 [SANTS - MONTJUIC 6,41 6,52 6,52 6,48 [ Bicing

14 [SARRIA - SANT GERVASI 6,11 5,90 5,79 5,92 [[]cestién gubernamental

15 |Total general 6,30 6,21 6,68 6,41 e s
16 Arrastrar campos entre las dreas siguientes!

17 W Filtro de informe 5 Etiquetas de columna

18 Arr.astrar I Afio - I

19 variables

20

21 il Etiquetas de fila E Valores

22 Distrito v | Y Promedio de Bicing | |

23

! Desplegable para
25 - _ ¥ | [] Aplazar actuskzacin del disefio configurar la variable
H 4 r ¥ Base 2017-2019 (2) Hoja4 | Hoja5 . El/d

Listo HE [0 1 100% (- ' +
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Grafico

1. Teniendo la tabla dindmica creada, el siguiente paso consiste en seleccionar toda la tabla para crear el
grdéfico.

2. Luego presiona ‘Insertar’ en la barra de herramientas.

3. Selecciona el tipo de graficos (columnas o linea) y elige el subtipo de grafico.

4. Una vez aceptado solo te queda definir leyendas y titulos que considere necesarios para una mejor
lectura del grdfico.

LY
Tabla Tabl I\E‘n Im'ﬂﬂn ﬁsmm - raae ~ L- Minigraficos Segm  Hi inculo  Cuadro Encab ’ Simbolos
gndmicas | predisefiadas & Captura Btema- O- - | | T Geterto pi pdg -
Tablas llustraciones Graficos = Filtro Vinculos Texto
027 - (= p v
A A | B | ¢ | o | E _ F _ G | H _ I "?
1 i
2
3 |Promedio de Bicing  Etiquetas de co - J
4 [Etiquetasdefila - 2017 2018 2019 Total gen =
5 [CIUTAT VELLA 6,69 6,50 7.41 6,86
6 JEIXAMPLE 6,19 6,43 6,68 6,45
7 IGRACIA 5,95 5,88 6,64 6,19 -
8 [HORTA - GUINARDO 6,48 5,90 6,27 6,23
9 |LES CORTS 5,91 5,84 6,44 6,09
10 |NOU BARRIS 6,28 6,11 6,71 6,38
11 |SANT ANDREU 6,28 6,54 6,79 6,58
12 |SANT MARTI 6,32 6,09 7,12 6,53
13 |SANTS - MONTJUIC 6,41 6,52 6,52 6,48
14 [SARRIA - SANT GERVASI 6,11 5,90 5,79 5,02
15 |Total general 6,30 6,21 6,68 6,41
16
17 |
18 /]
19
20 4
21 | Ao ¥
22 " 2017
23
2 4' m 2018
25 = 2019
26
27 |
28
29
30 -
M 4 » ¥ Tabladinamica ~ Base 2017-2019 _ Valoracones _ ¥J 4] " ] al
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Instrucciones para el

profesorado

Los alumnos tienen distintas posibilidades para
responder. Un criterio I6gico desde la racionalidad
técnica relativa a la inseguridad seria desplegar
todos los efectivos en algunos de los tres barrios con
mayor localizacién de delitos: Sant Marti, Eixample
o Ciutat Vella. Sin embargo, si miramos el nivel de
satisfaccién con la seguridad de los barrios, San Marti
y Eixample se encuentran por encima de Nou Barris
y San Andreu. Asi pues, podria proponerse como
segundo barrio —luego de Ciutat Vella que tiene los
peores indicadores— alguno de estos dos.

Por otro lado, dado el contexto de elecciones en que
se desarrolla el ejercicio, es posible que se busque
mostrar actividad gubernamental en los barrios
donde la ciudadania muestra menor aprobacion
de la gestién, aunque los indicadores de seguridad
no sean tan malos. Por ejemplo, en el distrito Horta-
Guinardd, la aprobacién municipal es menor que en
los barrios con mayores problemas de seguridad,
pero tampoco estdn exentos del problema. Por tanto,
seria razonable desplegar los efectivos en ese distrito
como punto medio entre las distintas variables.

Evolucion valoracion gestion municipal

Referencia docente:

También pueden argumentar su posicién en base
a los grdaficos solicitados de la evolucion de alguna
variable. Por ejemplo, pueden utilizar la evoluciéon
de la valoracion de la seguridad del distrito o la
gestion municipal para justificar su estrategia. En el
desagregado por distritos de la gestidon municipal
vemos que en Ciutat Vella, donde mds ha bajado
la valoracién de seguridad, la gestion municipal se
mantiene casi constante. Sin embargo, si vemos la
evolucion de la valoracién de la seguridad, Ciutat
Vella es el distrito mds golpeado en los tres afios
considerados.

Una opcidn alternativa para un mejor desarrollo del
ejercicio es asignar a cada alumno un objetivo de
propuesta distinto. Es decir, unos que desarrollen
una propuesta con una racionalidad exclusivamente
técnica, otros exclusivamente electoral y a otros que
combinen ambas.

Evolucién valoracion seguridad barrio

m 2017
2018

w2019

Boyne, George. 2002. ‘Concepts and Indicators of Local Authority Performance: An Evaluation of the
Statutory Frameworks in England and Wales'. Public Money & Management 22 (February): 17-24. https://doi.

org/10.1111/1467-9302.00303.
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