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1. Introducció

A continuació es presenten els principals resultats de l’estudi quantitatiu dut a terme 
per analitzar el grau de satisfacció i la percepció de qualitat dels serveis que tenen els 
usuaris d’ADIGSA. 

En resposta a l’objectiu d’aportar informació per poder desenvolupar accions que 
permetin millorar i adequar els serveis prestats per ADIGSA als seus usuaris. 

En el document actual es presenten els resultats de la medició d’octubre 2010, 
comparats amb els resultats d’octubre 2009.
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2. Objectius de la investigació

L’objectiu general de l’estudi és poder aportar informació per conèixer el grau de satisfacció dels usuaris dels 
serveis que ofereix ADIGSA.

Per tal de poder assolir aquests objectiu que ens hem plantejat anteriorment, MDK Investigació de Mercats ha 
considerat necessari estudiar els següents aspectes:

• Com els usuaris van conèixer ADIGSA 

• Quina opinió tenien de l’empresa pública abans de ser usuaris dels serveis d’ADIGSA

• Quina imatge té l’usuari d’ADIGSA en general i en concret dels serveis que ofereix

• Quin es el grau de satisfacció a nivell general i amb cada un dels serveis utilitzats d’ADIGSA

• Descripció dels aspectes susceptibles de millora de cada un dels serveis que ofereix ADIGSA

• Quins son els factors fonamentals que formen el grau de satisfacció dels usuaris a nivell general i en 
concret per a cada un dels serveis

• Quins serveis ha utilitzat d’ADIGSA

• Principals variables d’interès a nivell de classificació sociodemogràfica/professional dels usuaris

• Segmentació dels usuaris en funció de les seves opinions en relació a la qualitat del servei que ofereix 
ADIGSA

• Relació de demandes i necessitats de “serveis” no coberts en l’actualitat per ADIGSA i que els usuaris 
consideren que hauria d’oferir 
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3. Metodologia de treball

• ANÀLISI DE RESULTATS: Es presenten resultats globals ponderats en funció de cada una de las zones: 
Barcelona, Girona, Lleida i Tarragona. Els resultats de cada zona es presenten amb l’error estadístic que 
representa el número de enquestes realitzades en cada una de elles.

La mostra obtinguda (sense ponderar) se ha ponderat segons els pes de cada una de las zones objecte de estudi, 
per ajustar els resultats globals a la realitat.

FITXA TÈCNICA - ENQUESTA SATISFACCIÓ A USUARIS

Conjunta

Mostra sense ponderar Mostra ponderada
Freqüència Percentatge (%) Univers Freqüència Percentatge (%)

Província de Barcelona 771 56,6 Província de Barcelona 14298 1019 75,5
Província de Girona 190 14,0 Província de Girona 1232 88 6,5
Província de Lleida 194 14,3 Província de Lleida 1348 96 7,1
Província de Tarragona 206 15,1 Província de Tarragona 2069 147 10,9
Total 1361 100,0 Total 18947 1350 100,0

Compravenda

Mostra sense ponderar Mostra ponderada
Freqüència Percentatge (%) Univers Freqüència Percentatge (%)

Província de Barcelona 456 60,6 Província de Barcelona 9912 583 77,7
Província de Girona 88 11,7 Província de Girona 795 47 6,3
Província de Lleida 103 13,7 Província de Lleida 856 50 6,7
Província de Tarragona 106 14,1 Província de Tarragona 1182 70 9,3
Total 753 100,0 Total 12745 750 100,0

Lloguer

Mostra sense ponderar Mostra ponderada
Freqüència Percentatge (%) Univers Freqüència Percentatge (%)

Província de Barcelona 315 51,8 Província de Barcelona 4386 424 70,7
Província de Girona 102 16,8 Província de Girona 437 42 7,0
Província de Lleida 91 15,0 Província de Lleida 492 48 8,0
Província de Tarragona 100 16,4 Província de Tarragona 887 86 14,3
Total 608 100,0 Total 6202 600 100,0
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PRINCIPALS RESULTATS DE L’ESTUDI
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4. Principals resultats de l’estudi
ESQUEMA DELS PROCESSOS

Procés 
informatiu 

inicial

Procés 
adjudicació

Procés 
contracte

compravenda

Procés
contracte 
escriptura

Procés
Lliurament
habitatge

Acabats de
l’habitatge

COMPRAVENDA

LLOGUER

Relació
Postvenda

Procés 
informatiu 

inicial

Procés 
adjudicació

Procés 
contracte
de lloguer

Procés
Lliurament
habitatge

Acabats de
l’habitatge

Relació
Post lloguer

Disposició
d’ajuts

PDOR Manteniment

Procés 
informatiu 

inicial

Procés 
adjudicació

Procés de
contracte

Procés
Lliurament
habitatge

Acabats de
l’habitatge

Post 
RelacióPROCESSOS

Metodologia: MYSTERY
ENQUESTA CATI

ENQUESTA CATI
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PRINCIPALS RESULTATS ENQUESTA USUARIS
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5. Principals resultats enquesta usuaris
n: Total entrevistats= 1350DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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0 2,5 5 7,5 10

LLEIDA
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6,72

Situació actual

6,72
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7,04

Situació actual
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(10.9%)
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6,61
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6,5
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n: Total entrevistats= 1350DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

0 2,5 5 7,5 10

PROCÉS INFORMATIU INICIAL

0 2,5 5 7,5 10

Situació actual

PROCÉS D’ADJUDICACIÓ 7,32

0 2,5 5 7,5 10

PROCÉS DEL CONTRACTE
Situació actual

7,71

0 2,5 5 7,5 10

PROCÉS ENTREGA DE CLAUS

0 2,5 5 7,5 10

ACABATS DE LA VIVENDA
Situació actual

6,64

0 2,5 5 7,5 10

SERVEI POSTERIOR ENTREGA
Situació actual

5,91

(43.2%)

(80.9%)

(92.2%)

(95.6%)

(97.3%)

(66.3%)

Situació actual
7,27

7,26

7,50

7,79

7,51

7,53
Situació actual

6,08

6,03

5. Principals resultats enquesta usuaris

**

(*) Aquest any l’apartat de Procés inicial d’informació només a No FinalistaNota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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5
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n: Total entrevistats= 1350DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

6,65
6,46

6,88
6,65 6,72

6,95

7,20 7,13 7,04

6,22

6,69 6,68
6,74

6,94

6,72

7,21

5

5,5

6

6,5

7

7,5

març-08 des-08 oct-09 oct-10

Barcelona

Girona

Lleida

Tarragona

EVOLUCIÓ DE LA SITUACIÓ: PER ZONES

5,0

5,5

6,0

6,5

7,0

7,5

8,0
Procés informatiu inicial

Procés d'adjudicació

Procés de contracte

Procés de lliurament de
l'habitatge

Acabats de l'habitatge

Servei posterior a la entrega

Barcelona

Girona

Lleida

Tarragona

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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n: Total entrevistats= 1350DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

0 2,5 5 7,5 10

HOME Situació actual

6,71

0 2,5 5 7,5 10

DONA Situació actual

6,76
0 2,5 5 7,5 10

DE 18 A 30 ANYS

0 2,5 5 7,5 10

DE 31 A 55 ANYS Situació actual

6,42

0 2,5 5 7,5 10

Situació actualMÉS DE 55 ANYS
7,28

(48.0%)

(52.0%)

(14.2%)

(53.9%)

(31.9%)

6,53

7,02

6,73
Situació actual6,42

6,62

7,34

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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n: Total entrevistats= 1350DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

Situació actual
COMPRAVENDA

0 2,5 5 7,5 10

0 2,5 5 7,5 10

Situació actual
LLOGUER

6,59

7,03
5,0

5,5

6,0

6,5

7,0

7,5

8,0

Procés informatiu inicial

Procés d'adjudicació

Procés de contracte

Procés de lliurament de
l'habitatge

Acabats de l'habitatge

Servei posterior a la entrega

Compravenda 

Lloguer

(67.3%)

(32.7%)

6,68

7,08

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

GLOBAL – OCTUBRE 2010
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5
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Situació actual

Objectiu

6,74
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PRINCIPALS RESULTATS ENQUESTA COMPRAVENDA
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COMPRAVENDA - DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

Procés 
informatiu 

inicial

Procés 
adjudicació

Procés 
contracte

compravenda

Procés
contracte 
escriptura

Procés
Lliurament
habitatge

Acabats de
l’habitatge

Relació
Postvenda

7,17

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,62

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,47

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,51

0 10

5

OCTUBRE 2010

5,87

0 10

5

OCTUBRE 2010

6,00

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,42

0 10

5

OCTUBRE 2010

0 10

5

COMPRAVENDA – OCTUBRE 2010

7,00

6,59
Situació actual

Objectiu

6,68

7,06 7,31
7,66 7,71

7,42

5,54
6,52

n: Total entrevistats= 750 

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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14,7

4,8

4,1

3,9

3,4

3,4

2,3

1,8

1,7

0,6

0,0

2,1

5,3

44,5

13,8

2,6

5,9

5,3

3,0

2,0

5,5

1,0

1,8

1,0

0,0

5,3

51,8

8,3

Ajuntament

Amics/veïns

Premsa (anuncis, articles)

Benestar social

Oficina d'Adigsa

Per obligació (enderroc,...)

Oficina de l'Habitatge

Familiars

Per internet

Associació de veïns

Oficina d'Atenció al Ciutada (OAC)

Per telèfon

Altres

Ns/Nc

65,6

10,3

4,0

15,0

5,1

EL SERVEI INFORMATIU INICIAL REBUT D’ADIGSA...
P.2 Resultats en %

(100%)

57,7

8,4
2,7

28,2

3,0

NO FINALISTES
(2010)

(n: 297)

Va ser millor del que 
m’esperava

Va ser tan bo com 
m’esperava

Va ser pitjor del que 
m’esperava

Va ser tan dolent 
com m’esperava

Ns/Nc

COM ES VA INFORMAR PER SOL·LICITAR EL SEU HABITATGE?P.1

(100%)

NO FINALISTES
(n: 297)

Resultats en %

COMPRAVENDA - PROCÉS INICIAL D’INFORMACIÓ

NO FINALISTES
(2009)

(n: 496)

(100%)

(*) Aquest any segons la procedència del client es realitzava o no 
l’apartat de Procés inicial d’informació: Finalista (No Bloc Procés inicial) 
i No Finalista (Si Bloc Procés inicial)

n: No finalistes= 297 

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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P.3

n: No finalistes= 297 COMPRAVENDA - PROCÉS INICIAL D’INFORMACIÓ
PROCÉS INFORMATIU INICIAL

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Resultats en % i mitjanes

10,9

25,5

37,0

8,9

6,8

4,2

6,8

AGILITAT EN LA 
RESOLUCIÓ

(65.0%)

6,53

10,9

24,0

39,6

13,0

6,8
2,1
3,6

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(65.0%)

6,99

11,4

24,9

43,3

10,4

5,0
1,5
3,5

11,1

27,6

43,7

12,1

2,5
0,5
2,5

(66.3%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

7,36

11,0

25,1

43,5

12,6

4,7
1,6
1,6

(64.6%)

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,25

9,3

25,9

45,6

10,9

4,1
1,0
3,1

(65.0%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

6,99

11,9

26,8

38,7

13,4

5,7
1,5
2,1

(65.3%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

7,25

GLOBAL

(67.3%)

7,06Mitjana

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet
Molt insatisfet

Acceptable

Bastant satisfet 

Satisfet

Molt satisfet  

11,0

24,1

39,3

13,1

6,8
2,1
3,7

CLAREDAT 
INFORMACIÓ

REBUDA

(64.3%)

6,96
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P.3

COMPRAVENDA - PROCÉS INICIAL D’INFORMACIÓ
PROCÉS INFORMATIU INICIAL
Resultats en mitjanes

7,25

7,25

6,99

6,99

6,96

6,53

7,06

7,37

7,33

7,08

7,06

6,97

7,04

6,53

7,17

7,36
Amabilitat del personal

Grau d'atenció personal

Capacitat d'explicació

Coneixements del tema

Voluntat resolutiva

Claredat informació
rebuda

Agilitat en la resolució

Global

n: No finalistes= 297 

(*) Aquest any segons la procedència del client es realitzava o no 
l’apartat de Procés inicial d’informació: Finalista (No Bloc Procés inicial) 
i No Finalista (Si Bloc Procés inicial)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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PROCESSOS ABANS DE LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE COMPRAVENDA
Resultats en % i mitjanesP.6

n: Total entrevistats= 750 COMPRAVENDA - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

13,6

26,2

31,7

22,9

2,3
1,1
2,2

COMUNICACIÓ
D’HAVER-LI ASSIGNAT 

UN HABITATGE DE 
PROTECCIÓ OFICIAL

(74.5%)

7,70

(77.2%)

11,4

26,6

39,1

13,1

4,2
2,1
3,5

INFORMACIÓ
ADMISSIÓ

SOL·LICITUD AL 
SORTEIG PROMOCIÓ

(76.1%)

7,11

12,0

26,4

36,0

14,2

4,9
3,0
3,5

(76.0%)

INFORMACIÓ
SOBRE EL SORTEIG 
DE LA PROMOCIÓ

7,09

14,5

25,4

36,3

15,4

3,1
1,2
4,0

GLOBAL

7,31Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea de 
satisfacció

Àrea 
d’insatisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

11,5

24

41,2

11,4

4,2
2,5
5,1

(85.2%)

CLAREDAT 
INFORMACIÓ

DOCUMENTACIÓ
SOL·LICITADA

6,92

11,3

21,9

41,2

10,8

7,2

3,8
3,9

(85.0%)

AGILITAT 
TRAMITACIÓ

DOCUMENTACIÓ

6,73
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PROCESSOS ABANS DE LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE COMPRAVENDA
Resultats en mitjanesP.6

n: Total entrevistats= 750 COMPRAVENDA - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

7,11

7,09

6,92

6,73

7,31

7,68

7,06

7,05

7,21

7,10

7,51

7,70Comunicació d'haver-li
assignat un habitatge de

protecció oficial

Informació admissió
sol·licitud al sorteig

promoció

Informació sobre el
sorteig de la promoció

Claredad informació
documentació sol·licitada

Agilitat tramitació
documentació

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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PROCESSOS FINS QUE LI VAN COMUNICAR QUE LI VA TOCAR L’HABITATGE
Resultats en % i mitjanesP.7

n: Total entrevistats= 750 COMPRAVENDA - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

13,1

22,0

39,8

16,0

3,8
2,0
3,2

CLAREDAT 
INFORMACIÓ

REBUDA

(76.7%)

7,20

14,5

25,4

36,3

15,4

3,1
1,2
4,0

11,3

23,3

40,1

16,6

3,4
1,4
3,8

(76.8%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

7,16

12,4

23,6

37,7

14,1

4,2
2,5
5,4

AGILITAT EN LA 
RESOLUCIÓ

(77.1%)

6,87

12,9

23,2

40,0

14,3

3,6
1,2
4,8

(76.8%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

7,14

12,8

30,5

33,7

17,1

2,0
0,7
3,2

(77.4%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

7,59

15,9

26,6

34,7

16,6

1,5
1,5
3,2

(77.6%)

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,52

GLOBAL

(77.2%)

7,31Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea de 
satisfacció

Àrea 
d’insatisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

13,7

24,7

38,6

14,8

3,8
0,9
3,6

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(76.1%)

7,14

REO 644
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Pàg. 22

PROCESSOS FINS QUE LI VAN COMUNICAR QUE LI VA TOCAR L’HABITATGE
Resultats en mitjanesP.7

n: Total entrevistats= 750 COMPRAVENDA - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

7,52

7,20

7,16

7,14

7,14

6,87

7,31

7,52

7,50

7,23

7,22

7,24

7,08

7,00

7,51

7,59
Amabilitat del personal

Grau d'atenció del
personal

Claredat informació
rebuda

Capacitat d'explicació

Voluntat resolutiva

Coneixements del tema

Agilitat en la resolució

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 23

ES VA COMPLIR AMB LA DATA ESTABLERTA
PER LA SIGNATURA DE LA COMPRAVENDA?

P.10

Resultats en %

(100%)

18,0

11,6

70,4Si

No

Ns/Nc

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 738)

n: Entrevistats= 738COMPRAVENDA - PROCÉS DE COMPRAVENDA
LA PRIMERA VISITA A LA PROMOCIÓ DEL SEU HABITATGE
AMB EL PERSONAL D’ADIGSA...

P.12

Resultats en %

(100%)

66,4

11,8

3,0

12,6

6,2Va ser millor del 
que m’esperava

Va ser tan bo com 
m’esperava

Va ser pitjor del que
m’esperava

Va ser tan dolent 
com m’esperava

Ns/Nc

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 738)

16,3

3,9

79,8

(100%)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 743)

66,2

11,6

2,2
9,8

10,2

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 743)

(100%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 24

EL TRACTE PERSONAL QUE HA REBUT EN LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE COMPRAVENDA AMB ADIGSA 
Resultats en % i mitjanesP.11

COMPRAVENDA - PROCÉS DE COMPRAVENDA

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

n: Entrevistats= 738

5. Principals resultats enquesta usuaris

15,4

16,0

27,2

36,5

2,2
1,5
1,2

14,0

26,5

34,0

19,3

2,5
1,2
2,6

CLAREDAT 
CONTRACTE 

COMPRAVENDA

(88.1%)

7,55

13,8

26,0

36,9

16,0

2,9
1,3
3,1

(89.3%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

7,34

13,7

27,2

35,8

16,6

3,2
0,7
2,8

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(88.9%)

7,35

17,0

29,3

32,8

16,9

1,5
0,6
2,0

(89.3%)

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,59

15,3

33,6

30,5

16,9

1,3
0,6
1,7

(89.2%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

7,68

15,2

24,8

36,3

14,9

4,2
1,6
3,1

AGILITAT EN LA 
RESOLUCIÓ

(89.2%)

7,23

GLOBAL

(90.0%)

7,47Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

13,9

27,3

35,8

15,2

3,6
1,0
3,2

(89.2%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

7,41
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Pàg. 25

EL TRACTE PERSONAL QUE HA REBUT EN LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE COMPRAVENDA AMB ADIGSA 
Resultats en mitjanesP.11

COMPRAVENDA - PROCÉS DE COMPRAVENDA

7,59

7,55

7,41

7,35

7,34

7,23

7,47

7,75

7,72

7,55

7,37

7,47

7,39

7,33

7,66

7,68
Amabilitat del personal

Grau d'atenció del
personal

Claredat contracte
compravenda

Coneixements del tema

Voluntat resolutiva

Capacitat d'explicació

Agilitat en la resolució

Global

n: Entrevistats= 738

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 26

PROCESSOS DES DE LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE COMPRAVENDA FINS L’ESCRIPTURA
Resultats en % i mitjanesP.15

COMPRAVENDA - PROCÉS D’ESCRIPTURA n: Entrevistats= 732

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

12,8

16,2

31,0

34,8

1,9
1,0
2,2

11,2

26,3

36,3

4,7
2,0
4,8

14,7

11,8

21,8

37,7

16,1

4,3
2,4
5,9

GLOBAL

(90.1%) (73.9%)(92.2%)

ASSESSORAMENT SOBRE EL 
PROCÉS D’ESCRIPTURA

ASSESSORAMENT EN 
CONDICIONS HIPOTECARIES (SI 

HAN SUBROGAT HIPOTECA)

7,62 7,08 6,98Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

REO 644
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Pàg. 27

PROCESSOS DES DE LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE COMPRAVENDA FINS L’ESCRIPTURA
Resultats en mitjanesP.15

COMPRAVENDA - PROCÉS D’ESCRIPTURA

6,98

7,62

7,17

7,05

7,71

7,08
Assessorament sobre
el procés d'escriptura

Assessorament en
condicions

hipotecaries (si han
subrogat hipoteca)

Global

n: Entrevistats= 732

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 28

85,7 89,9

76,5

8,7

11,9

13,2

11,0
2,4

10,3

80,3

10,2
0,0

ES VA COMPLIR AMB LA DATA ESTABLERTA PER LA SIGNATURA DE L’ESCRIPTURA?
P.16 Resultats en %

(100%)

9,4

9,7

80,9

Província

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONAENTREVISTATS
(2010)

(n: 732)

COMPRAVENDA - PROCÉS D’ESCRIPTURA n: Entrevistats= 732

2,4

89,5

8,1

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 656)

(100%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

Si

No

Ns/Nc

(78.3%) (5.7%) (6.7%) (9.3%)
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Pàg. 29

EL TRACTE PERSONAL QUE HA REBUT EN LA SIGNATURA D’ESCRIPTURA AMB ADIGSA
Resultats en % i mitjanesP.17

COMPRAVENDA - PROCÉS D’ESCRIPTURA n: Entrevistats= 732

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

31,0

34,8

16,2

12,8

1,9
1,0
2,2

12,1

34,1

31,1

17,7

2,4
0,9
1,6

GLOBAL

(91.5%)(92.2%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

7,62 7,72

11,8

30,9

34,4

16,8

2,7
1,1
2,3

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(90.3%)

7,53Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

10,7

31,2

33,3

17,5

2,6
1,7
3,0

(90.1%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

10,6

32,0

34,5

16,6

2,9
1,5
2,0

(90.3%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

7,52 7,50

13,1

32,0

33,2

17,1

1,6
1,3
1,6

(91.6%)

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,68

12,2

27,9

35,8

16,5

3,0
1,7
2,9

AGILITAT EN LA 
RESOLUCIÓ

(90.3%)

7,40
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Pàg. 30

EL TRACTE PERSONAL QUE HA REBUT EN LA SIGNATURA D’ESCRIPTURA AMB ADIGSA
Resultats en mitjanesP.17

COMPRAVENDA - PROCÉS D’ESCRIPTURA n: Entrevistats= 732

7,68

7,53

7,52

7,50

7,40

7,62

7,70

7,72

7,58

7,44

7,44

7,60

7,71

7,72
Amabilitat del personal

Grau d'atenció del
personal

Voluntat resolutiva

Coneixements del tema

Capacitat d'explicació

Agilitat en la resolució

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 31

ES VA COMPLIR AMB LA DATA ESTABLERTA PER L’ENTREGA DE CLAUS DEL SEU HABITATGE?P.20 Resultats en %

(100%)

15,4

3,8

80,8
Si

No

Ns/Nc

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 732)

COMPRAVENDA - PROCÉS DE LLIURAMENT n: Entrevistats= 732 

11,1
2,1

86,7

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 656)

(100%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

Província

(78.2%) (5.7%) (6.7%) (9.3%)

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONA

83,3
89,8

82,4

16,3
8,2

4,0 2,4 2,0 4,4

79,7

14,3 13,2
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Pàg. 32

EL PROCÉS D’ENTREGA DE CLAUS DEL SEU HABITATGE
Resultats en % i mitjanesP.21

COMPRAVENDA - PROCÉS DE LLIURAMENT n: Entrevistats= 732 

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

11,1

27,7

40,7

14,5

2,8
1,8
1,4

15,4

26,6

35,2

17,1

2,4
0,9
2,4

9,5

19,2

38,8

12,3

10,0

4,6

5,5

GLOBAL

(96.0%) (97.4%)(97.1%)

CLAREDAT DE LA DOCUMENTACIÓ
REBUDA

ESTAT DE L’HABITATGE EN EL 
MOMENT DE LA ENTREGA

7,42 7,58 6,48Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

REO 644
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Pàg. 33

EL PROCÉS D’ENTREGA DE CLAUS DEL SEU HABITATGE
Resultats en mitjanesP.21

COMPRAVENDA - PROCÉS DE LLIURAMENT n: Entrevistats= 656 

6,48

7,42

7,58

6,51

7,42

7,58
Claredad de la

documentació rebuda

Estat de l'habitatge en
el moment de la

entrega

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 34

ELS ACABATS DE L’HABITATGE
Resultats en % i mitjanesP.24

COMPRAVENDA - ACABATS DE L’HABITATGE n: Entrevistats= 732 

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

7,0

17,7

12,6

45,9

8,7

3,4
4,7

GLOBAL

(99.2%)

6,52

4,7

12,4

46,3

8,6

14,9

4,8

8,3

(99.2%)

ACABATS DEL 
BANY/S

5,66

4,6

11,9

45,3

9,0

16,4

5,2

7,6

(98.7%)

ACABATS DE LA 
CUINA

5,63Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea de 
satisfacció

5,2

12,8

45,2

9,4

10,2

5,0

12,2

(96.0%)

EQUIPAMENTS DE 
L’HABITATGE 

(CALEFACCIÓ, ETC)

6,9

15,1

47,1

8,0

12,9

3,5

6,5

(98.6%)

ACABATS DE 
L’HABITATGE EN 

GENERAL

6,00 5,59

Àrea 
d’insatisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet

Molt insatisfet

5,1

14,0

42,6

9,9

14,3

4,5

9,5

ACABATS DE 
PORTES I 

FINESTRES

(98.9%)

5,70
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Pàg. 35

ELS ACABATS DE L’HABITATGE
Resultats en mitjanesP.24

COMPRAVENDA - ACABATS DE L’HABITATGE n: Entrevistats= 732

5,70

5,66

5,63

5,59

6,52

5,58

5,22

5,47

5,18

3,73

6,00

6,00Acabats de l'habitatge en
general

Acabats de portes i
finestres

Acabats del bany

Acabats de la cuina

Equipaments de
l'habitatge (calefacció,

etc)

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 36

35,6

64,4

HA CONTACTAT AMB ADIGSA DES DE
L’ENTREGA DE CLAUS DE L’HABITATGE?P.27

Resultats en %

(100%)

37,7

62,3Si

No

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 732)

COMPRAVENDA - RELACIÓ POSTVENDA n: Entrevistats= 732 

Resultats en % de casos

15,3

6,6

2,3

9,6

0,7

78,2

11,0

5,1

3,1

15,2

1,1

75,0Avís de desperfectes
(per reparacions)

Resolució de tràmits
(documentació

sol·licitada)

Temes relacionat amb
les condicions
hipotecaries

Informació sobre ajuts

Altres

Ns/Nc

(64.4%)

PER QUIN/S MOTIU/S S’HA POSAT EN CONTACTE AMB ADIGSA?P.28

HAN CONTACTAT 
AMB ADIGSA

(n: 472)

(100%)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 656)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 37

PROCÉS D’ATENCIÓ POSTVENDA (DESPRÉS DE LA ENTREGA DE CLAUS) PER PART D’ADIGSA
Resultats en % i mitjanesP.29

COMPRAVENDA - RELACIÓ POSTVENDA n: Han contactat amb Adigsa= 472 

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

5. Principals resultats enquesta usuaris

7,1

16,0

38,0

8,2

10,2

5,4

15,1

8,9

24,7

38,2

11,5

3,7
2,2

10,8

9,7

18,1

37,1

9,1

7,3

4,1

14,7

GLOBAL

(97.2%) (97.7%)(97.8%)

AMABILITAT DEL 
PERSONAL

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

5,54 6,50 5,85Mitjana

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet

Molt insatisfet

7,2

13,5

28,4

9,0

9,4

7,6

24,9

(97.0%)

EFICÀCIA EN LA 
SOLUCIÓ

4,91

7,8

13,0

34,1

6,9

8,7

7,6

21,9

AGILITAT EN LA 
SOLUCIÓ

(97.7%)

4,81
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Pàg. 38

PROCÉS D’ATENCIÓ POSTVENDA (DESPRÉS DE LA ENTREGA DE CLAUS) PER PART D’ADIGSA
Resultats en mitjanesP.29

COMPRAVENDA - RELACIÓ POSTVENDA

5,85

4,91

4,81

5,54

6,53

5,84

4,91

5,08

5,87

6,50
Amabilitat del personal

Voluntat resolutiva

Eficacia en la solució

Agilitat en la solució

Global

n: Han contactat amb Adigsa= 472 

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 39

(100%)

23,4

5,6

6,6

13,1

4,4

46,9Segur que si

Probablement si

Indiferent

Probablement no

Segur que no

Ns/Nc

Resultats en %

EN CAS DE TORNAR A TENIR QUE SOL·LICITAR UN HABITATGE DE PROTECCIÓ OFICIAL, 
HO TORNARIA A REALITZAR AMB ADIGSA?

VALORI LA SEVA SATISFACCIÓ GLOBAL AMB ADIGSA, ESSENT 0 MOLT INSATISFET I 10 MOLT SATISFET?

(100%)

Molt insatisfet
Ns/Nc

Insatisfet

Indiferent

Satisfet

Molt satisfet

43,8

16,9

7,7

0,0

21,6

10,0

RECOMANARIA ADIGSA ALS SEUS FAMILIARS O AMICS?

(100%)

19,9

11,4

5,4

11,8
1,6

49,9Segur que si

Probablement si

Indiferent

Probablement no

Segur que no

Ns/Nc

TOTAL
ENTREVISTATS

(2009)
(n: 750)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2010)
(n: 750)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2010)
(n: 750)

Nota: El resultat de la satisfacció global es defineix a partir de les valoracions del 0 al 10 dels entrevistats

P.33

P.35

P.36

COMPRAVENDA - SATISFACCIÓ GLOBAL n: Total entrevistats= 750

43,5

20,5

6,5

0,0

21,0

8,4

TOTAL
ENTREVISTATS

(2009)
(n: 750)

19,6

6,1
5,1

15,3

3,4

50,5

TOTAL
ENTREVISTATS

(2010)
(n: 750)

23,1

11,9

4,7

9,7

5,6

45,0

TOTAL
ENTREVISTATS

(2009)
(n: 750)

(100%) (100%)(100%)

5. Principals resultats enquesta usuaris
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En perill

Vulnerables

Favorables

Fidels

Clients que han respost negativament a 
qualsevol dels 3 índexs

Clients que han respost com a mínim un 
índex de forma neutral però cap ha 
tingut respostes negatives

Han respost favorablement a tots els 
índexs

Clients que han respost la màxima 
puntuació als 3 índexs

Satisfacció GLOBAL

Intenció de continuar
amb ADIGSA

Grau de 
recomanació

Lleialtat

COMPRAVENDA - ÍNDEX DE FIDELITAT n: Total entrevistats= 750

5. Principals resultats enquesta usuaris
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Total 
entrevistats

(2010)

(100%)

En perill Vulnerables Favorables Fidels No 
classificats

COMPRAVENDA - ÍNDEX DE FIDELITAT n: Total entrevistats= 750

Fidels

Favorables

Vulnerables

En perill

No classificats

15,9

36,0

19,1

22,4

6,5

Total 
entrevistats

(2009)

(100%)

16,9

38,4

13,7

24,8

6,2

5. Principals resultats enquesta usuaris

11,9 15,2

23,4

17,216,9

36,840,2

26,3

7,54,7

HOME DONA

Gènere

24,1

17,2

6,8

29,1 19,7

8,2

23,8
13,4

5,6

41,5

35,148,1

20,4

5,21,9

18 A 30 31 A 55

Edat

MÉS DE 55

(48.1%) (51.9%) (7.2%) (53.6%) (39.2%)
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En perill Vulnerables Favorables Fidels No 
classificats

COMPRAVENDA - ÍNDEX DE FIDELITAT n: Total entrevistats= 750

5. Principals resultats enquesta usuaris

18,0
10,1

48,0

37,7

12,5
18,8

12,0

21,7

29,2
22,0

0,0

14,618,0

35,4

37,9

26,124,4

4,32,17,2

BARCELONA GIRONA

Província

LLEIDA TARRAGONA

(77.7%) (6.4%) (6.7%) (9.2%)

Total 
entrevistats

(2010)

(100%)

Fidels

Favorables

Vulnerables

En perill

No classificats

15,9

36,0

19,1

22,4

6,5

Total 
entrevistats

(2009)

(100%)

16,9

38,4

13,7

24,8

6,2
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89,0

0,4

10,6

HA VISITAT ALGUNA VEGADA LA PÀGINA WEB 
D’ADIGSA (WWW.ADIGSA.CAT)?

P.38

Resultats en %

(100%)

84,4

15,6Si

No

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 750)

COMPRAVENDA - CONEIXEMENT

Resultats en %

CONEIX EL REGISTRE DE SOL·LICITANTS 
D’HABITATGE AMB PROTECCIÓ OFICIAL?

P.39

(100%)

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 750)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: Aquestes preguntes no es realitzaven a l’estudi d’octubre 2009

n: Total entrevistats= 750

Si

No
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COMPRAVENDA - ANÀLISI DE REGRESSIÓ n: Total entrevistats= 750

5. Principals resultats enquesta usuaris

PES DE LES VARIABLES EXPLICATIVES

Variable a explicar: SATISFACCIÓ GLOBAL AMB ADIGSA

Variables explicatives significatives per explicar la satisfacció amb la satisfacció global de ADIGSA:

Satisfacció amb el procés inicial d’informació (exclosa)
Satisfacció amb el procés del contracte de compravenda
Satisfacció amb el procés d’escriptura de l’habitatge
Satisfacció amb els acabats de l’habitatge
Satisfacció amb la relació postvenda de l’habitatge

• Satisfacció amb el procés de lliurament de l’habitatge
• Satisfacció amb el procés d’adjudicació de l’habitatge (*)

Coeficient de Correlació Múltiple (R2 ajustat) = 77.9%

12,0

17,0

22,7

23,5

37,1
Atenció

postvenda

Procés
signatura del

contracte

Acabats

Procés
signatura de
l'escriptura

Entrega de
claus

Nota: El present anàlisis se ha realitzat sense el 10% de “residuals” per aportar major riquesa als resultats.
El pes real o importància de cada variable explicativa en l’explicació de les variacions de la variable a explicar s’obté dels coeficients Beta estandaritzats (que 
permeten la comparació entre variables explicatives)
(*) En l’anàlisi se ha prescindit de la variable “Satisfacció amb el procés d’adjudicació de l’habitatge”que estava molt correlacionada (>70%) amb altres variables.

IMPORTÀNCIA DE LES VARIABLES EXPLICATIVES

10,7

15,1

20,2

20,9

33,0
Atenció

postvenda

Procés
signatura del

contracte

Acabats

Procés
signatura de
l'escriptura

Entrega de
claus
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Nota: El pes real o importància de cada variable explicativa en l’explicació de les variacions de la variable a explicar s’obté dels coeficients Beta 
estandaritzats (que permeten la comparació entre variables explicatives)

IMPORTÀNCIA DE LES VARIABLES EXPLICATIVES

COMPRAVENDA - ANÀLISI DE REGRESSIÓ

13,3

23,1

27,3

36,3C laredat  de la
info rmació  rebuda

A gilitat  en la
reso lució

Grau d'atenció  a l
perso nal

C apacitat
d'explicació 5,4

7,7

8,1

11,1

13,2

17,5

37,1C laredat  de la  info rmació

A gilitat  en la reso lució

Vo luntat  reso lut iva

C o neixements dels temes

C laredat  de la  info rmació  o
do cumentació  so l.lic itada

Grau d'atenció  del perso nal

A gilitat  en la  t ramitació  de la
do cumentació  so l.lic itada

14,1

19,8

26,4

39,7A mabilitat  del
perso nal

C apacitat
d'explicació

C laredat  co ntracte
i do cumentació

rebuda

A gilitat  en la
reso lució

11,0

15,1

32,3

41,6Grau d'atenció  del
perso nal

A gilitat  en la
reso lució

C apacitat
d'explicació

A ssesso rament
so bre pro cés

escriptura
9,7

11,4

16,4

17,5

45,0
A cabats de

l'habitatge en
general

A cabats de la  cuina

A cabats de po rtes i
f inestres

Equipaments

A cabats del bany 17,2

20,8

30,0

32,1
A gilitat  en la

so lució

Ef icàcia  en la
so lució

A mabilitat /
co rtesia

Vo luntat  reso lut iva

PROCÉS INFORMATIU INICIAL PROCÉS D’ADJUDICACIÓ PROCÉS DE COMPRAVENDA

PROCÉS D’ESCRIPTURA ACABATS DE L’HABITATGE RELACIÓ POSTVENDA

n: Total entrevistats= 750

5. Principals resultats enquesta usuaris
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PRINCIPALS RESULTATS ENQUESTA LLOGUER
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LLOGUER - DADES BÀSIQUES DE SITUACIÓ

Procés 
informatiu 

inicial

Procés 
adjudicació

Procés 
contracte
lloguer

Procés
Lliurament
habitatge

Acabats de
l’habitatge

Relació
Post lloguer

7,42

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,71

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,89

0 10

5

OCTUBRE 2010

7,48

0 10

5

OCTUBRE 2010

6,08

0 10

5

OCTUBRE 2010
0 10

5

OCTUBRE 2010

6,23

0 10

5

OCTUBRE 2010

Disposició
d’ajuts

PDOR Manteniment

6,77

0 10

5

OCTUBRE 2010
0 10

5

OCTUBRE 2010

7,337,39

7,92
7,69

6,88 7,08
6,48 6,22

0 10

5

LLOGUER – OCTUBRE 2010

7,00

7,03
Situació actual

Objectiu

7,08

6,28
6,53

n: Total entrevistats= 600 

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

6,89
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17,5

10,4

9,2

6,6

5,7

4,7

4,0

1,8

1,4

0,6

0,6

1,3

4,2

33,7

12,1

4,2

6,3

8,9

2,0

7,5

11,3

0,0

5,1

0,0

0,0

4,2

3,2

31,9Ajuntament

Amics/veïns/coneguts

Oficina de l'Habitatge

Premsa (diaris, anuncis, etc)

Oficina d'Adigsa

Per Internet

Familiars

Benestar social

Oficina d'Atenció al Ciutada (OAC)

Expropiació/ enderroc

Per telèfon

Associacions de veïns

Altres

Ns/Nc

EL SERVEI INFORMATIU INICIAL REBUT D’ADIGSA...
P.2

n: No finalistes= 535 

Resultats en %
COM ES VA INFORMAR PER SOL·LICITAR EL SEU HABITATGE?P.1

(100%)

Resultats en %

LLOGUER - PROCÉS INICIAL D’INFORMACIÓ

(100%)

69,9

8,8
3,0

10,1

8,2Va ser millor del que 
m’esperava

Va ser tan bo com 
m’esperava

Va ser pitjor del que 
m’esperava

Va ser tan dolent com 
m’esperava

Ns/Nc

68,0

12,2

2,2

13,1

4,5

(100%)

NO FINALISTES
(n: 535)

(*) Aquest any segons la procedència del client es realitzava o no 
l’apartat de Procés inicial d’informació: Finalista (No Bloc Procés inicial), 
No Finalista i Joves (Si Bloc Procés inicial)

NO FINALISTES
(2010)

(n: 535)

NO FINALISTES
(2009)

(n: 510)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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9,2

24,9

42,6

15,5

4,9
1,9
0,9

(86.9%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

7,26

11,1

26,4

40,5

17,9

2,6
1,1
0,4

(87.9%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

7,59

P.3

n: No finalistes= 535LLOGUER - PROCÉS INICIAL D’INFORMACIÓ
PROCÉS INFORMATIU INICIAL
Resultats en % i mitjanes

13,5

21,8

39,0

18,0

4,9
1,9
0,9

CLAREDAT 
INFORMACIÓ

REBUDA

(87.1%)

7,39

11,7

26,4

40,3

15,6

3,0
1,9
1,1

(87.7%)

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,44

9,0

17,2

42,4

13,8

9,0

5,6

3,0
AGILITAT EN LA 

RESOLUCIÓ

(86.9%)

6,59

GLOBAL

(86.5%)

7,42

9,0

23,5

42,4

15,4

5,1
3,0
1,7

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(87.5%)

7,13Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

11,9

24,4

43,4

14,0

5,0
0,9
0,4

5. Principals resultats enquesta usuaris

10,7

23,6

42,5

16,7

3,4
2,1
0,9

(86.9%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

7,38
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P.3

LLOGUER - PROCÉS INICIAL D’INFORMACIÓ
PROCÉS INFORMATIU INICIAL
Resultats en mitjanes

7,44

7,39

7,38

7,26

7,13

6,59

7,42

7,39

7,36

7,26

7,35

7,24

7,20

6,93

7,39

7,59
Amabilitat del personal

Grau d'atenció del
personal

Claredat de la informació
rebuda

Capacitat d'explicació

Coneixements del tema

Voluntat resolutiva

Agilitat en la resolució

Global

n: No finalistes= 535 

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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PROCESSOS ABANS DE LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE LLOGUER
Resultats en % i mitjanesP.6

n: Total entrevistats= 600 LLOGUER - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

11,9

38,6

16,4

24,1

5,3
2,1
1,7

GLOBAL

(88.7%)

7,33

13,3

22,1

38,1

18,8

4,0
1,8
1,9

(94.8%)

CLAREDAT 
INFORMACIÓ/

DOCUMENTACIÓ
SOL·LICITADA

7,46

12,0

16,7

40,1

16,4

8,6

3,9
2,3

(94.7%)

AGILITAT 
TRAMITACIÓ

DOCUMENTACIÓ

6,96

8,7

19,8

45,4

16,5

6,0
1,6
2,0

INFORMACIÓ
ADMISSIÓ

SOL·LICITUD BORSA 
DE LLOGUER

(91.8%)

7,13Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

8,9

18,4

41,3

15,7

7,8

4,0
3,8

(91.5%)

INFORMACIÓ
HABITATGES 

DISPONIBLES EN 
LLOGUER

6,77

11,9

21,6

38,6

16,3

5,3
2,6
3,7

(90.9%)

CONCERTACIÓ VISITA 
HABITATGE DE 

LLOGUER

7,13

13,0

23,1

36,9

20,7

4,0
1,4
0,9

COMUNICACIÓ
D’HAVER-LI ASSIGNAT 

UN HABITATGE DE 
LLOGUER

(92.5%)

7,58
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PROCESSOS ABANS DE LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE LLOGUER
Resultats en mitjanesP.6

n: Total entrevistats= 600 LLOGUER - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

7,46

7,13

7,13

6,96

6,77

7,33

7,65

7,47

7,36

7,29

7,22

7,09

7,48

7,58Comunicació d'haver-li assignat un habitatge de
lloguer

Claredat informació / documentació sol·licitada

Informació admissió sol·licitud borsa de lloguer

Concertació visita habitatge de lloguer

Agilitat tramitació documentació

Informació habitatges disponibles en lloguer

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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13,9 10,6 6,8

68,5

80,6

70,2 78,4

15,6
12,2

10,3

12,8

5,6
0,0 2,76,45,6

LA VISITA DEL SEU HABITATGE AMB EL PERSONAL D’ADIGSA...P.7 Resultats en %

(100%)

70,7

14,3

4,8

10,3
Va ser millor del que 

m’ esperava

Va ser tan bo com 
m’esperava

Va ser pitjor del que 
esperava

Va ser tan dolent 
com esperava

Província

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONAENTREVISTATS
(2009)

(n: 549)

n: Han visitat l’habitatge= 546LLOGUER - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

78,5

10,7
1,8

8,9

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 546)

(100%) (71.3%) (6.6%) (8.6%) (13.5%)

(*) Nota: Només entre els entrevistats que afirmen haver fet una visita a l’habitatge 
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12,4

21,3

40,4

19,3

4,3
1,3
0,9

14,0

21,6

37,8

16,6

5,9
3,0
1,1

14,6

22,1

38,7

19,4

2,8
1,7
0,7

PROCESSOS FINS QUE LI VAN COMUNICAR QUE LI VAN ASSIGNAR UN HABITATGE DE LLOGUER
Resultats en % i mitjanesP.8

n: Total entrevistats= 600 LLOGUER - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

11,5

18,6

40,4

14,8

7,3

3,9
3,4

AGILITAT EN LA 
RESOLUCIÓ

(88.7%)

6,89

14,6

23,9

35,8

15,9

5,5
2,7
1,7

CLAREDAT 
INFORMACIÓ

REBUDA

(88.2%)

7,31

11,9

24,1

16,4

38,6

5,3
2,1
1,7

(89.3%) (89.0%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,33 7,61 7,50Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

(88.1%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

11,9

21,5

42,0

15,4

5,8
2,3
1,1

(88.3%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

7,257,33

GLOBAL

(88.7%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

11,5

20,7

40,8

16,4

6,6
2,1
2,1

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(88.7%)

7,23

REO 644



::  Intelligent Research by MDK  ::

MDK investigación de mercados  ::  Diputació, 237 4º 3ª ::  08007  Barcelona  ::  Tel. +34 93 272 17 18  ::  info@mdk.es

Pàg. 55

PROCESSOS FINS QUE LI VAN COMUNICAR QUE LI VAN ASSIGNAR UN HABITATGE DE LLOGUER
Resultats en mitjanesP.8

n: Total entrevistats= 600 LLOGUER - PROCÉS D’ADJUDICACIÓ

7,50

7,33

7,31

7,25

7,23

6,89

7,33

7,56

7,54

7,37

7,32

7,34

7,35

7,25

7,48

7,61
Amabilitat del personal

Grau d'atenció del
personal

Capacitat d'explicació

Claredat de la informació
rebuda

Coneixements del tema

Voluntat resolutiva

Agilitat en la resolució

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 56

PROCESSOS DE L’ADJUDICACIÓ FINS LA SIGNATURA DEL CONTRACTE
Resultats en % i mitjanesP.11

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE CONTRACTE

28,4

20,5

14,8

32,8

2,2
0,3
0,9

GLOBAL

(97.6%)

7,89

12,5

24,0

39,3

17,5

3,2
2,3
1,2

(95.6%)

ASSESSORAMENT SOBRE LA 
SIGNATURA DEL CONTRACTE 

DE LLOGUER

7,47Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

5. Principals resultats enquesta usuaris

12,1

23,2

38,6

16,5

5,1
1,2
3,2

(95.5%)

ASSESSORAMENT SOBRE LES 
CONDICIONS ECONÒMIQUES DEL 

LLOGUER

7,22
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Pàg. 57

PROCESSOS DE L’ADJUDICACIÓ FINS LA SIGNATURA DEL CONTRACTE
Resultats en mitjanesP.11

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE CONTRACTE

7,22

7,89

7,52

7,63

7,92

7,47Assessorament sobre
la signatura del

contracte de lloguer

Assessorament sobre
les condicions

econòmiques del
lloguer

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 58

81,0
87,5 89,4

13,8 14,3

2,9 4,8 4,7

83,3

5,910,4
2,1

9,3
2,4

88,4

ES VA COMPLIR AMB LA DATA ESTABLERTA PER LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE LLOGUER?P.12 Resultats en %

(100%)

12,4

3,2

84,4Si

No

Ns/Nc

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE CONTRACTE

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

(100%)

Província

(70.6%) (7.1%) (8.1%) (14.3%)

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONA

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 59

13,1

23,9

37,7

20,5

2,4
1,5
0,9

(97.6%)

CONEIXEMENTS 
DEL TEMA

7,67

16,6

28,7

29,4

23,6

1,2
0,3
0,2

EL TRACTE PERSONAL QUE HA REBUT EN LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE LLOGUER AMB ADIGSA
Resultats en % i mitjanesP.13

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE CONTRACTE

15,5

30,1

30,8

21,7

1,4
0,3
0,2

13,1

26,0

35,1

20,8

2,8
1,7
0,5

(97.8%)

CAPACITAT 
D’EXPLICACIÓ

7,73

16,2

28,4

28,4

22,5

2,7
1,4
0,5

CLAREDAT 
CONTRACTE 

LLOGUER I DOC. 
REBUDA

(98.0%)

7,94

13,0

23,7

36,4

20,4

3,3
2,6
0,7

14,8

28,4

20,5

32,8

2,2
0,3
0,9

(98.3%) (98.0%)

AMABILITAT 
DEL PERSONAL

GRAU D’ATENCIÓ
DEL PERSONAL

7,89 8,10 7,98Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

AGILITAT EN LA 
RESOLUCIÓ

(97.5%)

7,61

GLOBAL

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

(97.6%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

14,2

27,5

33,6

20,1

2,9
1,4
0,3

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

(97.3%)

7,80
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Pàg. 60

EL TRACTE PERSONAL QUE HA REBUT EN LA SIGNATURA DEL CONTRACTE DE LLOGUER AMB ADIGSA
Resultats en mitjanesP.13

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE CONTRACTE

7,98

7,94

7,80

7,73

7,67

7,61

7,89

7,97

7,94

7,81

7,82

7,81

7,78

7,75

7,92

8,10
Amabilitat del personal

Grau d'atenció del
personal

Claredat contracte lloguer
i documentació rebuda

Voluntat resolutiva

Capacitat d'explicació

Coneixements del tema

Agilitat en la resolució

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 61

83,3
91,7 89,5

14,3

2,9 2,4 2,1 8,1

84,3

2,3
6,3

12,9

1,7

91,4

6,9

ES VA COMPLIR AMB LA DATA ESTABLERTA PER L’ENTREGA DE CLAUS DEL SEU HABITATGE?
P.16 Resultats en %

(100%)

3,5

85,7

10,8

Si

No
Ns/Nc

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE LLIURAMENT

(100%)

Província

(70.5%) (7.0%) (8.1%) (14.4%)

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONAENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 62

PROCÉS D’ENTREGA DE CLAUS DEL SEU HABITATGE
Resultats en % i mitjanes

P.17

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE LLIURAMENT

12,5

23,7

38,9

19,0

3,6
1,4
0,9

16,3

27,7

29,4

23,2

1,5
1,5
0,3

11,9

21,7

35,3

19,1

7,7
2,0
2,2

GLOBAL

(98.0%) (98.3%)(98.3%)

CLAREDAT DE LA DOCUMENTACIÓ
REBUDA

ESTAT DE L’HABITATGE EN EL 
MOMENT DE LA ENTREGA

7,69 7,99 7,19Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet

Molt insatisfet

5. Principals resultats enquesta usuaris
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Pàg. 63

PROCÉS D’ENTREGA DE CLAUS DEL SEU HABITATGE
Resultats en mitjanesP.17

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE LLIURAMENT

7,19

7,69

7,83

6,99

7,71

7,99
Claredad de la

documentació rebuda

Estat de l'habitatge en
el moment de la

entrega

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 64

ELS ACABATS DEL SEU HABITATGE
Resultats en % i mitjanes

P.20

n: Entrevistats= 594LLOGUER - ACABATS DE L’HABITATGE

9,0

18,7

45,7

11,5

10,0

3,6
1,5

(99.5%)

ACABATS DE 
L’HABITATGE EN 

GENERAL

6,68

9,8

15,0

41,0

11,8

13,9

4,9
3,5

ACABATS DE 
PORTES I 

FINESTRES

(99.3%)

6,37

8,8

21,7

43,8

12,2

8,6

2,7
2,2

GLOBAL

(99.2%)

6,88

8,3

14,2

47,6

10,0

12,4

4,9
2,5

(99.5%)

ACABATS DEL 
BANY/S

6,31Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet 

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet
Molt insatisfet

7,4

14,8

44,0

10,3

11,7

4,7

7,1

(98.0%)

EQUIPAMENTS DE 
L’HABITATGE 

(MOBILIARI, ETC)

6,09

5. Principals resultats enquesta usuaris

9,0

14,7

47,2

11,2

12,2

3,4
2,4

(99.5%)

ACABATS DE LA 
CUINA

6,44
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Pàg. 65

ELS ACABATS DEL SEU HABITATGE
Resultats en mitjanes

P.20

n: Entrevistats= 594LLOGUER - ACABATS DE L’HABITATGE

6,44

6,37

6,31

6,09

6,88

6,20

5,92

6,04

5,99

4,40

6,23

6,68Acabats de l'habitatge en
general

Acabats de la cuina

Acabats de portes i
finestres

Acabats del banys

Equipaments de
l'habitatge (calefacció,

etc)

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 66

(100%)

23,2

76,8Si

No

n: Entrevistats= 594LLOGUER - PROCÉS DE POST LLOGUER
HA CONTACTAT AMB ADIGSA DES DE
L’ENTREGA DE CLAUS DE L’HABITATGE?P.23

Resultats en % Resultats en % de casos

PER QUIN/S MOTIU/S S’HA POSAT EN CONTACTE AMB ADIGSA?P.24

15,1

9,1

7,9

11,9

1,4

77,4

9,4

10,7

4,5

19,3

0,8

72,8
Avis de desperfectes

Resolució de tràmits

Temes relacionats amb
les condicions
econòmiques

Informació sobre ajuts

Altres

Ns/Nc

(76.8%)

HAN CONTACTAT 
AMB ADIGSA

(n: 457)

26,3

73,7

(100%)

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 67

PROCÉS D’ATENCIÓ PER PART D’ADIGSA DES DE QUE ÉS LLOGATER
Resultats en % i mitjanesP.25

n: Han contactat amb Adigsa= 457LLOGUER - PROCÉS DE POST LLOGUER

9,2

17,6

38,2

13,8

12,5

5,5
3,1

10,9

24,9

38,1

15,4

6,0
2,4
2,2

10,6

19,2

38,1

13,9

9,1

4,9
4,2

GLOBAL

(98.5%) (98.7%)(99.1%)

AMABILITAT DEL 
PERSONAL

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

6,53 7,17 6,67Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet

Molt insatisfet

8,9

19,2

30,4

10,7

15,4

8,0

7,4

(98.0%)

EFICACIA EN LA 
SOLUCIÓ

5,95

5. Principals resultats enquesta usuaris

8,2

16,4

34,1

10,6

15,7

6,2

8,6

AGILITAT EN LA 
SOLUCIÓ

(98.9%)

5,87

REO 644
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Pàg. 68

PROCÉS D’ATENCIÓ PER PART D’ADIGSA DES DE QUE ÉS LLOGATER
Resultats en mitjanesP.25

LLOGUER - PROCÉS DE POST LLOGUER

6,67

5,95

5,87

6,53

7,04

6,68

5,56

5,57

6,28

7,17
Amabilitat del personal

Voluntat resolutiva

Eficacia en la solució

Agilitat en la solució

Global

n: Han contactat amb Adigsa= 457

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 69

HA REBUT ALGUNA CARTA SOBRE AJUDES 
AL LLOGUER PER PART D’ADIGSA?P.28

Resultats en %

ASPECTES SOBRE LA CARTA REBUDAP.29
Resultats en % i mitjanes

LLOGUER - DISPOSICIÓ D’AJUTS

(100%)

37,9

62,1
Si

No 43,0

57,0

(100%)

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

11,9

23,8

40,7

15,8

5,5
0,6
1,7

8,7

16,8

46,5

12,9

9,8
1,7
3,6

(97.8%) (96.7%)

CLAREDAT DE LA INFORMACIÓ
REBUDA

ADEQUACIÓ DELS AJUTS 
OFERTS

Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

7,38 6,68(7,20) (6,93)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

n: Entrevistats= 594
n: Han rebut carta d’Adigsa= 369
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Pàg. 70

31,0 34,0 31,8

69,0

28,6

68,266,071,4

HA CONTACTAT AMB ADIGSA PER INFORMAR-SE SOBRE 
ELS AJUTS AL LLOGUER ?P.30

Resultats en %

LLOGUER - DISPOSICIÓ D’AJUTS

(100%)

70,5

29,5

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: Aquesta pregunta no es va realitzar a l’estudi d’octubre 2009

n: Entrevistats= 594

Província

(70.7%) (7.1%) (7.9%) (14.3%)

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONA

Si

No
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Pàg. 71

ASPECTES RELACIONATS AMB EL PROCÉS D’ATENCIÓ PER PART D’ADIGSA SOBRE EL TEMA D’AJUTS
Resultats en % i mitjanesP.31

n: Han contactat amb Adigsa per ajuts= 175LLOGUER - DISPOSICIÓ D’AJUTS

12,1

19,7

38,7

16,8

6,9
0,0
5,8

GLOBAL

(98.9%)

7,08

15,1

29,1

27,9

20,3

3,5
1,2
2,9

(98.9%)

AMABILITAT DEL 
PERSONAL

7,64

12,9

21,1

34,5

16,4

8,8
0,6
5,8

AGILITAT EN LA 
SOLUCIÓ

(97.7%)

6,98Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet
Bastant insatisfet

Molt insatisfet

13,2

20,4

35,3

16,8

7,8
1,2
5,4

(96.6%)

EFICACIA EN LA 
SOLUCIÓ

6,98

5. Principals resultats enquesta usuaris

15,7

20,9

35,5

18,6

4,7
1,2
3,5

(98.9%)

VOLUNTAT 
RESOLUTIVA

7,41
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Pàg. 72

74,4

6,7

18,9 21,4
14,9

37,6

75,0 78,6
85,1

62,4

25,0

HAN FET ADIGSA UNA INTERVENCIÓ DE REHABILITACIÓ AL SEU EDIFICI?P.33 Resultats en %

(100%)

74,4

25,6
Si

No

Ns/Nc

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

LLOGUER - PDOR n: Entrevistats= 594

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

(100%)

Província

(70.5%) (7.1%) (8.1%) (14.3%)

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONA

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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Pàg. 73

4,9

13,9

34,7

19,4

9,0

5,6

12,5

(93.5%)

INFORMACIÓ
SUFICIENT AL 

FINALITZAR LA 
INTERVENCIÓ

6,06

5,3

14,5

40,1

15,8

10,5

4,6

9,2

INFORMACIÓ
SUFICIENT 
DURANT LA 

INTERVENCIÓ

6,07

(99.3%)(99.3%)

4,0

15,9

44,4

15,2

11,3

3,3

6,0
TEMPS INVERTIT

EN LA
INTERVENCIÓ

6,35

6,7

12,7

43,3

18,7

9,3

5,3

4,0

INTERVENCIONS DE REHABILITACIÓ QUE HA REBUT EL SEU EDIFICI
Resultats en % i mitjanesP.33

LLOGUER - PDOR n: Afirmen haver rebut una intervenció= 153

7,2

18,3

41,8

17,6

4,6

3,9

6,5

(100%)

EVITACIÓ DE 
MOLÈSTIES
DURANT LA 

INTERVENCIÓ

6,63

6,1

18,9

39,2

16,9

10,1

3,4
5,4

(98.0%)

QUALITAT DE 
L’EXECUCIÓ DE LA 

INTERVENCIÒ

6,55

4,7

15,4

40,9

15,4

9,4

6,7

7,4

(97.4%)

SOLUCIÓ
D’IMPREVISTOS 
DE FORMA ÀGIL

I EFICAÇ

6,12

GLOBAL

(98.7%)

6,48Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet
Molt insatisfet

5. Principals resultats enquesta usuaris

(100%)

4,6

11,2

38,8

15,1

11,8

5,9

12,5

INFORMACIÓ
SUFICIENT ABANS 
DE COMENÇAR LA 

INTERVENCIÓ

5,60
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INTERVENCIONS DE REHABILITACIÓ QUE HA REBUT EL SEU EDIFICI
Resultats en mitjanesP.33

LLOGUER - PDOR

6,55

6,35

6,12

6,07

6,06

5,60

6,48

6,96

6,55

6,79

6,77

6,83

6,41

6,86

6,77

6,63
Evitació de molèsties durant la intervenció

Qualitat de l'execució de la intervenció

Temps invertit en la intervenció

Solució d'imprevistos de forma àgil i eficaç

Informació suficient durant la intervenció

Informació suficient al finalitzar la intervenció

Informació suficient abans de començar la
intervenció

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

n: Afirmen haver rebut una intervenció= 153
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43,0
53,6

57,0
46,4

P.36 Resultats en %

(100%)

48,5

51,5

Han fet 
manteniment

No han fet 
manteniment

HAN FET ALGUN MANTENIMENT PER PART D’ADIGSA AL SEU PIS DE LLOGUER?

LLOGUER - MANTENIMENT n: Entrevistats= 594

60,3

39,7

(100%)

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

HOME

Gènere

DONA DE 18 A 30

Edat

DE 31 A 55

54,0 54,0

65,1

46,0 46,0

34,9

MÉS DE 55

(48.1%) (51.9%) (29.0%) (54.2%) (16.8%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009
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45,2

61,7 65,9

56,2 54,8

38,3 34,1

43,8

P.36 Resultats en %
HAN FET ALGUN MANTENIMENT PER PART D’ADIGSA AL SEU PIS DE LLOGUER?

LLOGUER - MANTENIMENT n: Entrevistats= 594

Província

TARRAGONAGIRONA LLEIDABARCELONA

(70.7%) (7.1%) (7.9%) (14.3%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

(100%)

48,5

51,5

Han fet 
manteniment

No han fet 
manteniment

60,3

39,7

(100%)

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 594)

ENTREVISTATS
(2009)

(n: 594)

REO 644



::  Intelligent Research by MDK  ::

MDK investigación de mercados  ::  Diputació, 237 4º 3ª ::  08007  Barcelona  ::  Tel. +34 93 272 17 18  ::  info@mdk.es

Pàg. 77

INTERVENCIONS DE MANTENIMENT QUE HA REBUT EL SEU HABITATGE
Resultats en % i mitjanesP.36

LLOGUER - MANTENIMENT n: Han rebut manteniment= 288

6,7

17,8

38,7

14,2

9,3

4,4

8,9

GLOBAL

(77.8%)

6,22

5,0

17,6

36,2

15,4

13,1

5,4

7,2

(77.1%)

FACILITAT DE QUE 
S’EFECTUÏN LES 
REPARACIONS 
PERTINENTS

6,24

7,2

15,8

31,5

14,4

14,9

6,8

9,5

(77.4%)

TEMPS DE 
REPARACIÓ

D’INCIDÈNCIES 

5,94Mitjana

Àrea de satisfacció (8 a 10) Àrea d’insatisfacció (0 a 4) Acceptable (5 a 7)

Acceptable

Satisfet 

Bastant satisfet 

Molt satisfet

Àrea 
d’insatisfacció

Àrea de 
satisfacció

Insatisfet

Bastant insatisfet

Molt insatisfet

5. Principals resultats enquesta usuaris

8,5

16,6

34,5

14,8

11,7

4,5

9,4

BONA REALITZACIÓ DE 
LES REPARACIONS 

EXISTENTS

(76.7%)

6,20
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INTERVENCIONS DE MANTENIMENT QUE HA REBUT EL SEU HABITATGE
Resultats en mitjanesP.36

LLOGUER - MANTENIMENT

6,20

5,94

6,22

6,30

6,45

6,24

6,08

6,24
Facilitat de que s'efectuin
les reparacions pertinents

Bona realització de les
reparacions existents

Temps de reparació
d'incidències

Global

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: En gris es presenten els resultats de l’estudi d’octubre 2009

n: Han rebut manteniment= 288
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(100%)(100%)

Resultats en %

26,0

5,2
4,9

2,4

57,3

4,1

(100%)

19,8

4,0
5,0

3,2

58,9

9,2

Nota: El resultat de la satisfacció global es defineix a partir de les valoracions del 0 al 10 dels entrevistats

EN CAS DE TORNAR A TENIR QUE SOL·LICITAR UN HABITATGE DE LLOGUER, HO TORNARIA A 
REALITZAR AMB ADIGSA?

RECOMANARIA ADIGSA ALS SEUS FAMILIARS O AMICS?

VALORI LA SEVA SATISFACCIÓ GLOBAL AMB ADIGSA, ESSENT 0 MOLT INSATISFET I 10 MOLT SATISFET

P.42

P.43

P.40

LLOGUER - SATISFACCIÓ GLOBAL n: Total entrevistats= 600

43,7

20,2

24,0

8,8
3,3
0,0

41,0

21,0

0,0

27,5

5,4
5,1

23,4

9,5

4,3

3,7

53,3

5,8

19,7

12,2

3,7

2,0

54,3

8,2

(100%)(100%) (100%)

Segur que si

Probablement si

Indiferent
Probablement no

Segur que no
Ns/Ns

Segur que si

Probablement si

Indiferent
Probablement no

Segur que no

Ns/Ns

Molt satisfet

Satisfet

Indiferent

Insatisfet
Molt insatisfet

Ns/Nc

TOTAL
ENTREVISTATS

(2009)
(n: 600)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2010)
(n: 600)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2010)
(n: 600)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2009)
(n: 600)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2010)
(n: 600)

TOTAL
ENTREVISTATS

(2009)
(n: 600)

5. Principals resultats enquesta usuaris
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En perill

Vulnerables

Favorables

Fidels

Clients que han respost negativament a 
qualsevol dels 3 índexs

Clients que han respost com a mínim un 
índex de forma neutral però cap ha 
tingut respostes negatives

Han respost favorablement a tots els 
índexs

Clients que han respost la màxima 
puntuació als 3 índexs

Satisfacció GLOBAL

Intenció de continuar
amb ADIGSA

Lleialtat

Grau de 
recomanació

LLOGUER - ÍNDEX DE FIDELITAT n: Total entrevistats= 600

5. Principals resultats enquesta usuaris
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En perill Vulnerables Favorables Fidels No 
classificats

Fidels

Favorables

Vulnerables

En perill

No classificats

LLOGUER - ÍNDEX DE FIDELITAT n: Total entrevistats= 600

Total 
entrevistats

(2009)

22,2

34,7

20,9

17,4

4,8

(100%)

17,7 14,7

18,5

22,0
16,0

40,3
43,8

17,7

4,54,9

HOME DONA

Gènere

Total 
entrevistats

(2010)

16,4
19,3

6,9

16,2 12,7

6,9

33,3

17,4
13,5

40,2

42,5
42,1

24,6

4,63,5

18 A 30 31 A 55

Edat

MÉS DE 55

(100%) (47.9%) (52.1%) (28.5%) (54.5%) (17.0%)

19,1

42,0

16,2

18,1

4,7

5. Principals resultats enquesta usuaris
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En perill Vulnerables Favorables Fidels No 
classificats

LLOGUER - ÍNDEX DE FIDELITAT n: Total entrevistats= 600

20,8 25,6

41,7
41,9

18,4

7,1

14,6
10,5

16,7

2,1

40,5

15,6

33,3

42,9

20,8 15,118,4

7,02,44,7

BARCELONA GIRONA

Província

LLEIDA TARRAGONA

(70.7%) (7.0%) (8.0%) (14.3%)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Fidels

Favorables

Vulnerables

En perill

No classificats

Total 
entrevistats

(2009)

22,2

34,7

20,9

17,4

4,8

(100%)

Total 
entrevistats

(2010)

(100%)

19,1

42,0

16,2

18,1

4,7
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76,0

24,0

HA VISITAT ALGUNA VEGADA LA PÀGINA WEB 
D’ADIGSA (WWW.ADIGSA.CAT)?

P.46

Resultats en %

(100%)

58,8

41,2Si

No

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 750)

LLOGUER - CONEIXEMENT

Resultats en %

CONEIX EL REGISTRE DE SOL·LICITANTS 
D’HABITATGE AMB PROTECCIÓ OFICIAL?

P.47

(100%)

ENTREVISTATS
(2010)

(n: 750)

5. Principals resultats enquesta usuaris

Nota: Aquestes preguntes no es realitzaven a l’estudi d’octubre 2009

n: Total entrevistats= 600

Si

No
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LLOGUER - ANÀLISI DE REGRESSIÓ

PES DE LES VARIABLES EXPLICATIVES

Variable a explicar: SATISFACCIÓ GLOBAL AMB ADIGSA

Variables explicatives significatives per explicar la satisfacció amb la satisfacció global de ADIGSA:

Satisfacció amb el procés inicial d’informació
Satisfacció amb el procés d’adjudicació de l’habitatge
Satisfacció amb el procés del contracte de lloguer
Satisfacció amb el procés de lliurament de l’habitatge
Satisfacció amb els acabats de l’habitatge
Satisfacció amb la relació post lloguer de l’habitatge

Coeficient de Correlació Múltiple (R2 ajustat) = 76.4%

Nota: El present anàlisis se ha realitzat sense el 10% de “residuals” per aportar major riquesa als resultats.
El pes real o importància de cada variable explicativa en l’explicació de les variacions de la variable a explicar s’obté dels coeficients Beta estandaritzats
(que permeten la comparació entre variables explicatives)

IMPORTÀNCIA DE LES VARIABLES EXPLICATIVES

8,0

12,3

14,2

17,3

23,6

37,0
Atenció

postlloguer

Adjudicació

Entrega de
claus

Acabats

Informació
inicial

Contracte de
lloguer

n: Total entrevistats= 600

5. Principals resultats enquesta usuaris

7,1

10,9

12,6

15,4

21,0

32,9
Atenció

postlloguer

Adjudicació

Entrega de
claus

Acabats

Informació
inicial

Contracte de
lloguer
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Nota: El pes real o importància de cada variable explicativa en l’explicació de les variacions de la variable a explicar s’obté dels coeficients Beta 
estandaritzats (que permeten la comparació entre variables explicatives)

IMPORTÀNCIA DE LES VARIABLES EXPLICATIVES

LLOGUER - ANÀLISI DE REGRESSIÓ

13,4

19,4

19,6

21,1

26,4
Grau d'atenció  del

perso nal

C laredat  de la
info rmació  rebuda

A gilitat  en la
reso lució

C apacitat
d'explicació

C o neixements dels
temes

5,6

7,7

9,3

14,0

14,8

22,6

26,0C laredat  de la  info rmació  rebuda

A gilitat  en la  reso lució

Vo luntat  reso lut iva

A mabilitat  del perso nal

A gilitat  en la  t ramitació  de la
do cumentació  so l.lic itada

C o neixements dels temes

C o ncertació  de la  v is ita a l'habitatge de
llo guer 14,5

18,7

19,8

21,6

25,4Grau d'atenció  del perso nal

C laredat del co ntracte i do cumentació
rebuda

C o neixements dels  temes

Vo luntat  reso lut iva (dubtes, co nsultes,
…)

A ssesso rament co ndicio ns
eco nò miques del llo guer

5,6

8,3

11,1

21,1

53,8A cabats de l'habitatge en general

Equipaments (mo biliari, c limatització ,
serveis)

A cabats de po rtes i f inestres

A cabats del bany

A cabats de la  cuina

44,4

55,6
A gilitat  en la

so lució

A mabilitat /
co rtesia

PROCÉS INFORMATIU INICIAL PROCÉS D’ADJUDICACIÓ PROCÉS DE CONTRACTE

ACABATS DE L’HABITATGE RELACIÓ POST LLOGUER

n: Total entrevistats= 600

5. Principals resultats enquesta usuaris
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