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INFORME D’AVALUACIO DE L'ENQUESTA DE SATISFACCIO DE CLIENTS DEL
LABORATORI DE L’AGENCIA DE SALUT PUBLICA DE BARCELONA 2025

1. Presentacio

El Laboratori de 'Agéncia de Salut Publica de Barcelona (ASPB) realitza cada 3 0 4 anys una enquesta
de satisfaccio als seus clients amb l'objectiu de conéixer el nivell de satisfaccié amb la qualitat dels
serveis que ofereixen.

En aquest informe es presenten els principals resultats obtinguts al 2025, comparant les dades
globals amb les obtingudes des de 2011 sempre que sigui possible (concretament amb enquestes
realitzades al 2011, 2014, 2017, 2021)

L'estudi té com a objectiu detectar el nivell de satisfaccié amb els seglients serveis de Laboratori:
+ Cartera de serveis
+ Atencio6 al client
* Metodes d’analisi
+ Informes d'assaig
i els aspectes valorats es classifiquen en 5 dimensions de qualitat:
» Capacitat de resposta
+ Empatia
+ Eficacia i fiabilitat
* Seguretat

* Elements tangibles

2. Procediment
L'enquesta de satisfaccié de clients del Laboratori 'Agéncia de Salut Publica de Barcelona (ASPB)

s'ha dut a terme entre el 23 de maig i el 20 de juny del 2025.

L'enquesta es contesta es contesta on-line tot mantenint 'anonimat dels participants. El qUestionari

es va programar en catala i castella.

L'enquesta es va fer arribar a 175 adreces de correu electronic en representacié de 115 clients del

Laboratori, i s’han obtingut 67 respostes (58% de resposta).

Per mesurar el nivell de satisfaccié s’ha emprat un questionari basat en el model SERVPERF, amb

una durada mitja de resposta de 5 minuts, que inclou:

% Una bateria de 19 preguntes que permeten avaluar aspectes diversos del servei ofert també en

una escala numerica de Il al 5, que s'agrupen en quatre tipus de serveis (Cartera de serveis,
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Atencié al client i comunicacié, Metodes d'analisi i Informes d'assaig) i en 5 dimensions de
qualitat (Tangibles, Eficacia i Fiabilitat, Capacitat de resposta, Empatia i Seguretat).

% Unavariable genérica (combinacié de les 5 dimensions) que avalua el grau de satisfaccié respecte

als serveis analitics rebuts en una escala numerica també de I'1 al 5.

% Dues preguntes obertes per a que les persones enquestades puguin expressar el motiu pel qual

recomanarien o no el servei i per proposar millores o canvis en el servei
% Una pregunta sobre si recomanarien o no el servei de laboratori a altres eventuals usuaris.

% Quatre preguntes sobre caracteristiques dels clients (frequencia d'Us dels serveis, tipus

d'organisme o d'empresa, ambit d'actuacio).

3. Resum de resultats

Resum de xifres:

Valoracions per tipus de servei
Mitjana de 1 a 5 (1: totalment en desacord, 5: totalment d”acord)

1,60 4,50 4,78 4,55

Valoracions genériques
Mitjana Satisfaccio global de 1 a 5 (1: molt negativa, 5 molt positiva)
Mitjana de Tots els aspectes de 1 a 5 (1: totalment en desacord, 5: totalment d"acord)
472 4,62

Cartera de serveis Atencd al client Matodes d'analisi Informes d'assaig

Valoracions per dimensions de qualitat
Mitjana de 1 a 5 (1: totalment en desacord, 5: totalment d’acord)

Mitjana Satisfaccio global Mitjana Tots els aspectes

4,50 1,58 471 4,76 150
% de recomanacio
. 98,5%
Capacitatde  Empatia Eficacia i Seguretat Elements
resposta fiabilitat tangibles

El tret més destacable de l'edicié 2025 de I'enquesta de satisfaccié a la clientela del Laboratori de
I'ASPB és I'increment respecte I'edicié anterior de la valoracié global del servei aixi com en la

majoria d'aspectes especifics consultats.

La valoraci6 global arriba al 4,72 de mitjana on un 71,6% opina que és molt bona i un 28,4% que
és bona (en cap cas hi ha respostes inferiors). Per altra banda el 98,5% recomanaria utilitzar els
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serveis del Laboratori de I'Agéncia de Salut Publica de Barcelona en base a la seva experiéncia

(i l'altre 1,5% no respon a la pregunta).

Dels quatre serveis analitzats (cartera de serveis, atenci6 al client, métodes d'analisi i informes

d'assaig) el que obté una millor valoracié és el de Métodes d’analisi (4,78).

De les cinc dimensions de qualitat en les que es divideixen els diferents aspectes (capacitat de
resposta, empatia, eficacia i fiabilitat, seguretat i elements tangibles) la millor valorada és la

Seguretat (4,76).

4. Valoracions especifiques

Les valoracions especifiques per a cadascuna de les preguntes ordenades per puntuacié son:

Ranquing de mitjanes atorgant les segiients puntuacions: 5. Totalment d'acord, 4. D'acord, 3. Ni d'acord ni en desacord, 2. En
desacord | 1. Totalment en desacord. (Les frases dels diferents aspectes s'han escurcat per a mostrar les dades amb més claredat)
Base: Donen una valoraci6 (n=especificada en cada cas)
1 2 3 4 5

P10. Davantde consultes de caracter técnic, el personal del Laboratorili transmet confianga (n=67) | 90
P15. Es interessant mantenir contacte amb persanal técnic per congixer novetats sobre nous métodes d'analisi i altres (n=67) e 2
P5. U'atencid rebuda per part del personal del Servei d’Administracio i Logistica és adequada (n=67) NS 53
P18. Els resutats dels informes d'assaig que reben i generen confianca (n=67) | 54
P13. El Laboratori respon a les seves expectatives de capacitat técnica: instrumentacio avancada, experiéncia del personal (n=65) |GG 1, 50
P14. El Laboratori compleix amb els compromisos adquirits amb el client (n=64] |GGG 267
P17. Els informes d'assaig que reben sén clars i de facil interpretacio (n=67) NG 66
P3. Les queixes/reclamacions que formula es responen de forma satisfactoria (n=58) |GG :.64
P4. El Laboratori disposa d’'una plataforma web facil de consultar la seva oferta analitica i el preu de les determinacions (n=66) |GG 161
Mitjana de tots els aspectes 4,62
P3. Disposa d'un abast d'acreditacid flexible i itil que li permet ampliar I'acreditacio per noves matrius i determinacions (n=63) [N 360
P2. L'abast d'acreditacio del Laboratori segons la norma ISO/IEC 17025 s'adequa a les seves necessitats analitiques (n=67) [N 4,60
P6. Els pressupostos que reben sén facils d’entendre (n=57) | 2,60
P12. Elabora notes informatives per comunicar les novetats t&cniques amb un contingut clar i interessant (n=62) [N 458
P1. La Cartera de Serveis Analitics del Laboratori s'adequa a les seves necessitats (n=67) [N 4,55
P11. El web de I'Agéncia de Salut Publica de Barcelona (ASPB) permet un accés intuitiu a la informacié relativa al Laboratori (n=64) [N 1,48
P18. Es disposa d'una plataforma online per consultari descarregarinformes d'assaig i per fer extraccions de resultats analitics (n=61) [N 4,48
P7. Elsimpresos de sol-licitud d’analisi sn facils d'emplenar (n=64) [N 133
P3. L'horari de recepcid de mostres s'ajusta a les seves necessitats (n=66) [N 4,30
P16. El termini de lliurament de resultats el considera adequat (n=67) [N 4,19

Els aspectes millor valorats sén:
« Davantde consultes de caracter técnic, el personal del Laboratori li transmet confiancga (4,90)

+ Es interessant mantenir contacte amb personal técnic per congixer novetats sobre nous

meétodes d'analisi i altres (4,85)

« L'atenci6 rebuda per part del personal del Servei dAdministracié i Logistica és adequada

(4,84)

« Els resultats dels informes d'assaig que reben li generen confianca (4,84)
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Pero cal posar especial atencié a aquells amb una valoracié més baixa (tot i que segueix sent bona)

i als que han obtingut una valoracié inferior a la de la passada edicié de I'enquesta al 2021.

Aquests son:
Els pressupostos que reben son facils d'ente

Els impresos de sol-licitud d'analisi sén facils

d'aquesta edicid)

ndre (4,60 al 2025 vs. 4,68 al 2021)

d'emplenar (4,33 al 2025 vs. 4,43 al 2021)

L'horari de recepci6é de mostres s'ajusta a les seves necessitats (4,30 al 2025 vs. 4,32 al 2021)

El termini de Iliurament de resultats el considera adequat (4,19 al 2025, valoracié més baixa

Aquests aspectes també son els que la clientela proposa que millorin o canviin amb propostes més

especifiques.

5. Tendéncia de les valoracions a llarg de les diferents edicions

La valoracio de les tendéncies per les valoracions genériques, valoracions per cadascun dels tipus

de servei i valoracions per cadascuna de les dimensions de qualitat, reflecteixen una millora al

llarg de les diferents edicions de I'enquesta.

Les grafiques seglients mostren la tendéncia de la valoraci6 general del Laboratori i de les

valoracions per a cadascun dels 4 serveis en les darreres edicions de I'enquesta:

m Molt positiva m Positiva Ni negativa ni positiva Negativa

0%

P20. Valoracio global del grau de satisfaccio respecte als serveis analitics
rebuts.
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Cartera de serveis
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Métodes d’analisi
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Aspectes que la conformen
2 3 4

5

A _ “
P1. La Cartera de Serveis Analitics del Laboratori 455
s'adequa a les seves necessitats (n=67) "
P2. L'abast d'acreditacio del Laboratori segons la norma
ISO/IEC 17025 s'adequa a les seves necessitats 4,60
analitiques (n=67)
P3. Disposa d'un abast d'acreditacié flexible i il que li
permet ampliar 'acreditacid per noves matrius i 4,60
determinacions [n=63}
P4. El Laboratori disposa d'una plataforma web facil de
consultar la seva oferta analitica i el preu de les 4,64
determinacions (n=66)

ATENCO AL CLIENT

P5. L'atencid rebuda per part del personal del Servei
d"Administracid i Logistica és adequada [n=67)
P6. Els pressupostos gue reben son facils d'entendre
(n=57)
P7. Els impresos de sol-licitud d'analisi sén facils
d’emplenar (n=64)
P8. L'horari de recepcio de mostres s'ajusta a les seves
necessitats (n=66)
P9. Les queixes/reclamacions que formula es responen
de forma satisfactoria (n=58)

P10. Davant de consultes de caracter téonic, el personal
del Laborzatori li transmet confianga (n=67)

P11 Elweb de I'Agéncia de Salut Pablica de Barcelona
(ASPB) permet un accés intuitiu a la informacio...

P12 Elabora notes informatives per comunicar les

novetats tEcniques amb un contingut dar i interessant _

METODES D' ANALISI

P13_El Laboratori respon a les seves expectatives de
capacitat técnica- instr tacid avancada, i&éncia
del personal (n=65)

P14. El Laboratoric leixamb els ¢
adquirits amb el client (n=64)

P15. Es interessant mantenir contacte amb personal
técnic per congixer novetats sobre nous métodes
d'analisi i altres [n=67)
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Informes d’assaig

Aspectes que la conformen
2 3 2

INFORMES D'ASSAIG

455 P16. El termini de lliurament de resultats el considera
424 422 43 A8 ' adequat (n=67)
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1 5
_ 4,55
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P17. Els informes d'assaig gue reben son clars i de fadl
interpretacid (n=67) 4,66
2011 2014 2017 2021 2025

_ ™
_ e

P18. Els resultats dels informes d'assaig que reben i
generen confianca (n=67)

P19. Es disposa d’una plataforma online per consultar i
descarregar informes d'assaig i per fer extraccions de
resultats analitics (n=61)

6. Millores i canvis proposats per la clientela del Laboratori

A continuaci6 es detallen a mode de resum les propostes de millora o canvis esmentats pels

clients i que el Laboratori tindra en consideracio en els seus objectius:
« Cal ampliar I'norari de recepcié de mostres
« Cal reduir els terminis de lliurament de resultats
» Cal ampliar l'acreditacié de parametres analitics

» Cal millorar la digitalitzaci6 del servei

7. Conclusions

- Undels aspectes més ben valorats és la confianca que generen els/les técnics/ques de

Laboratori i els resultats analitics.

- Undels aspectes pitjor valorats és el termini d'entrega de resultats de les analisis

sol-licitades.

- Com a conclusio global, els serveis del Laboratori son molt ben valorats per la seva
clientela.

- Lavaloracio dels serveis de Laboratori continua tenint una tendéencia a l'alca.
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