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SATISFACCIO DE LA CLIENTELA DE L'ASPB
Enquesta a la clientela institucional 2024
Informe executiu

En el procés de millora continua de la nostra organitzaci6 tenim un esquema de seguiment de
la satisfaccié de l'univers de clientela i persones usuaries dels serveis de 'ASPB. Dins d'aquest
esquema, des de I'any 2013 peridodicament preguntem a una mostra de les persones directives
o interlocutores de determinades institucions, representatives de serveis de les diferents
arees de treball de la nostra organitzacio, i a les quals considerem clientela institucional de
I'ASPB. Presentem aqui el resum de resultats de I'enquesta feta el 2024.

S'ha fet una enquesta en linia amb seguiment telefonic utilitzant un questionari basat en el
model SERVPERF, amb dues variables genériques avaluables en una escala de I1 al 10
(satisfaccié global amb els serveis que ofereix I'Agéncia, i qualitat de la comunicacié amb la
direccié de I'Agencia), i una bateria de 22 items que permeten avaluar aspectes de qualitat de
servei agrupats en 5 dimensions (garantia, sensibilitat o capacitat de resposta, empatia,
fiabilitat i elements tangibles ), a partir d'una escala Likert amb 5 nivells de resposta adaptada
a una escala numérica de I'l al 5 (totalment en desacord, en desacord, ni d'acord ni en
desacord, d'acord i totalment d'acord).

A diferéncia de les edicions anteriors, on els contactes provenien d’'una petita base de dades,
aquest any s'ha treballat amb els contactes a partir dels registres del CRM (Customer
Relationship Management) de 'ASPB, cosa que ha permeés obtenir una mostra representativa.
L'objectiu inicial era aconseguir una mostra de 115 enquestes, pero finalment s’han obtingut
100 amb un error mostral total de +9,4%.

Les valoracions generiques sén 8,20 per al grau de satisfaccié global amb els serveis que
ofereix I'Ageéncia, i 8,06 per a la valoracié de la qualitat de la comunicacié amb la direccié
de I'Agéncia. Aquesta valoracio recupera la petita baixada del 2023, perd sense arribar a les
valoracions dels anys anteriors, sobretot en el cas de la comunicacié on els valors fins a 2022
eren més alts que la satisfacci6 global (Taula 1).

Taula 1. Valoracions globals mitjanes (sobre 10). 2020-2024.

2020 2021 2022 2023 2024

Satisfaccio global amb els serveis que presta 'ASPB 8,19 824 839 8,16 8,20
Qualitat de la comunicacié amb la direccié de lASPB 8,42 8,38 8,48 7,78 8,06

La valoracié dels diversos aspectes de la qualitat dels serveis que ofereix 'ASPB, i dels resultats
de les cinc dimensions en qué aquests es poden agrupar, és molt positiva, amb una mitjana
global de 4,11 sobre 5 (Taula 2), molt similar a 'obtinguda en les edicions passades.
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Els aspectes millor valorats (amb una mitjana propera al 4,4) tenen relacié amb el personal de
'Agéncia (amabilitat, disposici6 a ajudar i confianca) i pertanyen a les dimensions de
sensibilitat i garantia. Els aspectes menys valorats (inferior al 4) pertanyen a la dimensio
d'elements tangibles (atractiu de les instal-lacions i dels impresos/materials i modernitat dels

equips),

fiabilitat (presencia d'errors als informes) i empatia (horari de funcionament).

Agrupant en 5 dimensions els diferents aspectes valorats en els centres, les millor valorades
son la Garantia (4,30) i la Sensibilitat (4,23). La dimensi6 d’Elements tangibles rep la valoracio
més baixa (3,78).

La garantia mesura la seguretat i la confianca en I'acompliment de les demandes.
Registra la millor valoracié mitjana, 4,30 punts sobre 5.

La sensibilitat mesura la capacitat de resposta i la disponibilitat davant les demandes
de la clientela i persones usuaries. En la present edicié de I'enquesta es tracta de la
segona dimensio millor valorada (4,23).

L'empatia mesura la comprensié i 'adaptabilitat dels serveis i dels equips técnics a les
necessitats de la clientela i persones usuaries. Registra la tercera millor valoracio
(4,12).

La fiabilitat mesura I'assoliment dels treballs sol-licitats sense errades i en els terminis
previstos. Ha obtingut la segona valoracié més baixa entre les cinc dimensions (4,08).
Els elements tangibles constitueixen la dimensi6 que mesura l'estat de les
instal-lacions i dels equipaments tecnolodgics, aixi com l'aspecte de les publicacions i
impresos i la bona preséncia del personal. Rep la puntuaci6 més baixa de les
dimensions analitzades (3,78).

L'evoluci6 de la valoracié de la clientela institucional amb els serveis de I'ASPB al llarg dels
ultims anys és forca homogenia i predomina una certa estabilitat. Aquest any es produeix una
petita millora en la dimensi6 fiabilitat, recuperant una valoracio6 per sobre del 4.

S’hauria de tenir en compte la possibilitat de millora en la dimensié d’elements tangibles, on
la puntuacioé és la més baixa dels ultims anys.

Taula 2. Valoracié mitjana (sobre 5) de les dimensions de qualitat. 2020-2024.

2020 2021 2022 2023 2024 A 2024

s/ 2023
Garantia 443 430 433 433 4,30
Sensibilitat 421 416 419 412 4,23 A
Empatia 4,09 410 415 423 412 v
Fiabilitat 390 4,00 402 398 4,08 A
Elements tangibles 3,89 3,84 3,84 394 3,78 v
Mitjana total 411 4,09 411 410 411

Les dades de I'enquesta s’han segmentat pels diferents organismes en qué treballa la clientela
institucional (Ajuntament de Barcelona, Generalitat de Catalunya i altres organismes) i per la
frequéncia de contacte o relaci6 amb I'ASPB (esporadicament, trimestral o menys,
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mensualment i més sovint).

Respecte a la valoracio global i la valoracié de la comunicacio, el personal de I'Ajuntament de
Barcelona és el que dona una millor valoraci6 a totes dues (8,4 i 8,3 respectivament). Tot i
aix0d, aquesta valoracié no és significativament superior a la valoracié del total de la clientela
institucional. Grafic 1

Les persones que tenen contacte més sovint amb 'ASPB (independentment de l'organisme)
també son les que valoren més positivament I'Agencia (8,6 i 8,8, sent estadisticament
representativa aquesta uUltima dada). Grafic 2

Pel que fa a les dimensions de qualitat, el personal de 'Ajuntament de Barcelona presenta una
major satisfaccié en la majoria de les dimensions (a excepcié d'elements tangibles) que el
personal de les altres institucions, amb una mitjana de 4,2, respecte al 4,1 de la Generalitat de
Catalunya i el 4 d'altres institucions. La dimensié de sensibilitat és I'inica on trobem que la
valoracié de I'Ajuntament de Barcelona és significativament superior. Grafic 3

Les persones que tenen contacte més sovint amb I'ASPB valoren significativament més alt les
dimensions de garantia, sensibilitat, empatia i fiabilitat. Grafic 4

Grafic 1. Valoracié global i de qualitat de comunicacié segons
organisme de treball de qui contesta. 2023
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Grafic 2. Valoracié global i de qualitat de comunicacié segons la
freqiiéncia de contacte o relacié amb ASPB
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Grafic 3. Valoracions mitjanes de les dimensions de qualitat
segons lloc de treball de qui contesta. 2023.
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Grafic 4. Valoracions mitjanes de les dimensions de qualitat
segons la freqiiéncia de contacte o relacié amb ASPB
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De les 100 persones enquestades, 11 van fer algun comentari. D'aquestes, en 5 casos van ser
comentaris positius d'agraiment, 3 van ser neutres sobre si la seva resposta al questionari
era procedent i 3 van ser aspectes a millorar.
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