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Seguiment general de la satisfaccié de la clientela de I'ASPB
Informe de I'any 2022

Des de la direcci6 de I'Agéncia disposem d’'un esquema general de seguiment de la satisfaccié
de la nostra clientela/persones usuaries, pertanyent a diversos serveis i direccions, dissenyat
amb la finalitat de fer un seguiment continu de satisfaccié i, en consequéncia, completar
enquestes i grups focals relatius a I'Agencia.

L'esquema es basa en un index global a partir de dos grups de clientela: d'una banda la
clientela institucional, i d'altra, les persones usuaries individuals dels serveis més assistencials
com els serveis d'atencié a les drogodependéncies de I'Agéncia (CAS i bus). Cada any se
n‘extreu una petita mostra.

L'instrument de mesura és el qUestionari SERVPERF de Parasuranam que amb 22 preguntes
permet valorar les cinc dimensions de la qualitat de servei (escala 1-5), afegint dues preguntes
generals sobre la satisfaccio global amb el servei i la qualitat de la comunicacié amb I'Agéncia
(escala 1-10).

A la taula es comptabilitzen els indicadors del 2022, i es fa una comparativa de I'index global
respecte anys anteriors. En aquesta edicié es conclou que tant la valoraci6 de les dimensions
de qualitat de servei com la satisfaccié global i de comunicacié son les més altes dels Ultims
anys. La dimensié amb la valoracié més baixa continua sent els elements tangibles. També es
conclou les persones usuaries individuals dels serveis expressen nivells de satisfaccio
superiors a la clientela institucional de manera sistematica.

Clientela Persones usuaries index global
institucional de serveis (mitjana)
assistencials

Escala 1-5 2020 2021 2022
Sensibilitat 4,19 4,84 4,35 4,43 4,51
Garantia 4,33 4,81 4,49 4,51 4,57
Empatia 4,15 4,79 4,32 4,42 4,47
Tangibles 3,84 4,50 4,11 4,07 417
Fiabilitat 4,02 4,75 4,19 4,39 4,38
Total SERVPERF 4,11 4,74 4,29 4,37 4,42
Escala 1-10

Satisfaccié global 8,39 8,91 8,51 8,57 8,65
Comunicacié 8,48 8,89 8,59 8,62 8,68

Pl Lesseps 1 - 08023 Barcelona - Tel. 93 238 45 45 - www.aspb.cat fwain 1



€ S B Consorci Sanitari
de Barcelona

/+ Agéncia
de Salut Publica

A la figura es presenta l'evolucié de l'index de satisfaccié des de 2014, any d'inici de les
valoracions, fins l'any en curs, a través de dues escales de valors. En escala d'1-5 hi ha les
dimensions de la qualitat segons el SERVPERF, i en escala d'1-10 es mostren les dues preguntes
sintétiques sobre la satisfacci6 global i la comunicacié amb I'Agéncia.
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*Del 2014 al 2018, les valoracions també inclouen la satisfaccid de les persones usuaries del centre de
vacunacioé de I'’Agéncia, servei que va deixar de funcionar el 2019.

S'observa una tendéncia a confluir a nivells alts de qualitat segons les dimensions establertes
per SERVPERF. Per tant, amb petites variacions, els indicadors mostren una satisfacci6 elevada

de la nostra clientela/persones usuaries.
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