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A continuaci6 es presenten els principals resultats de I'estudi mystery shopping dut a
terme per analitzar el grau de satisfaccid i la percepcid de qualitat dels serveis que
tenen els usuaris d’ADIGSA.

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

En el document actual es presenten els resultats de la medicié d’octubre 2009,
comparats amb els resultats de desembre 2008.
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2. Objectius de la investigacié o) veo see WSS

SMpreaa pOthc

L'objectiu general de I'estudi és poder mesurar el grau de satisfaccié / insatisfaccio dels
usuaris tant de les oficines d’atencié d’ADIGSA com del seu numero de telefon a les quatre
provincies de Catalunya.

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

* Analisi dels elements basics en I'atencié que es produeix tant via telefonica com presencial

« Temps d’espera (tons telefonics, esperes fins ser atesos, esperes dins del procés de
resoluci6 de consulta, ...)

» Estudi dels components de I'atencio tant telefonica com personal (amabilitat, resolucio de
la consulta, ...)

* Resoluci6 de la consultai coneixement del servei
» Analitzar els factors meés decisius dins de I'index de satisfacci6 global
» Motius especifics que generen les valoracions

» Grau de resolucié de les consultes que s’han portat a terme
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3. Metodologia de treball GO P it
FITXA TECNICA - MYSTERY

Mitjancant la metodologia de mystery shooping podem comprovar objectivament l'atencié rebuda tant
presencialment com telefonicament per part dels observadors que s’han dirigit o han trucat a ADIGSA com si
fossin ciutadans que realment necessiten informacié per resoldre una consulta.

Cada visita o trucada realitzada aconsegueix una valoracio final (index Global de Satisfaccid). Per arribar a
aquest IGS tenim en compte tots els items que valoren els observadors, de forma que cada un d’ells té un pes (1,
2 0 3 punts) en funcio de la seva importancia. Aquests items formen subarees i cada subarea pertany a un area
concreta.

Tant I'IGS, com les arees i subarees obtindran la puntuacié a partir del resultat que s’obté entre els punts
obtinguts i el maxim de punts que es podien obtenir.

Els punts obtinguts son la suma dels pesos que s’han donat als items valorats com Sl. Els punts possibles
son la suma dels pesos que s’han donat als items tant si s’han valorat com Sl o com NO.

A partir d’aqui, la puntuaci6 s’obtindra de la segiient forma:

punts obtinguts / punts possibles

Quan un item és valorat com NP (no puntua) no es té en compte dins del sistema de puntuaci6; passa el mateix
amb els items informatius.
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3. Metodologia de treball GO P it
FITXA TECNICA - MYSTERY

MYSTERIES PRESENCIALS

» Total de mysteries presencials: 60

Mysteries presencials a Barcelona: 30

e A Diputacio: 26
e A Tarradellas: 4

Mysteries presencials a Girona: 10
Mysteries presencials a Lleida: 10
Mysteries presencials a Tarragona: 10

* Timing treball de camp mysteries presencials: Entre I'11 de Novembre de 2009 i el 21 de Gener de 2010.

MYSTERIES TELEFONICS

e Total de mysteries telefonics: 140

Mysteries telefonics a Barcelona: 80

e A Diputacio: 74
e A Tarradellas: 6

Mysteries telefonics a Girona: 20
Mysteries telefonics a Lleida: 20
Mysteries telefonics a Tarragona: 20

» Timing treball de camp mysteries telefonics: Entre el 3 de Novembre de 2009 i el 21 de Desembre de 2009.
Pag. 6
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3. Metodologia de treball o0 I [
FITXA TECNICA - MYSTERY

TIPUS DE CONSULTA REALITZADA

MYSTERIES PRESENCIALS
PERCENTATGE DE
TIPUS DE CONSULTA REALITZADA PRESENCIALMENT RESPOSTES (%)
Programa de Cessi6 d'Habitatges desocupats per a posar-los en lloguer 18,3
Sol-licitud d'habitatge protegit (compra o lloguer) / Protecci6 oficial 16,7
Local comercial o plaga d'aparcament 13,3
Ajuts personalitzats a |'allotjament 11,7
Sol-licitud d'habitatge protegit (compra o lloguer) / Habitatges de cessi6 11,7
Gestions relacionades amb I'habitatge (no client) 10,0
Renda Basica d'Emancipacio 10,0
Ajuts al pagament del lloguer 8,3
MYSTERIES TELEFONICS
N PERCENTATGE DE
TIPUS DE CONSULTA REALITZADA TELEFONICAMENT RESPOSTES (%)
Informacié sobre gestions relacionades amb I’habitatge (no clients) 20,0
Sol-licitud d'habitatge protegit (compra o lloguer) / Proteccié oficial 16,4
Programa de Cessi6 d'Habitatges desocupats per a posar-los en lloguer 15,7
Informacié per poder comprar o llogar un local comercial o plaga d'aparcament d'Obra Nova 11,4
Ajuts al pagament del lloguer 10,0
Renda Basica d'Emancipacio 7,9
Sol-licitud d'habitatge protegit (compra o lloguer) / Habitatges de cessio 7,9
Ajuts personalitzats a |'allotjament 5,7
Informacié dels habitatges de cessié per visitar (Barcelona) 5,0
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PRINCIPALS RESULTATS DE L’ESTUDI
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4. Principals resultats de I'estudi cO [
ESQUEMA DELS PROCESSOS

Procés . . Procés
. . Procés Procés de . Acabats de Post
PROCESSOS |nf_or_rr_1at|u adjudicacio contracte LI|ur_ament I’habitatge Relaci6
inicial habitatge

v

Metodologia: MYSTERY ENQUESTA CATI
ENQUESTA CATI

.....................................................................................................................................................................................................................

Procés Procés Procés Procés Procés Acabats de Relacié
COMPRAVENDA informatiu L ., contracte contracte Lliurament x .

A adjudicacio . . I’habitatge Postvenda

inicial ompravenda, escriptura habitatge

.....................................................................................................................................................................................................................

Procés . Procés Procés .
. . Procés . Acabats de Relacié
informatiu . .. contracte Lliurament : "
A adjudicacio . I’habitatge Post lloguer
inicial de lloguer habitatge
DIS'DOSIC> PDOR >>Mantenim>
d’ajuts

LLOGUER
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PRINCIPALS RESULTATS MYSTERY
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5. Principals resultats mystery
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MYSTERY - INDEX GLOBAL DE SATISFACCIO

Resultats en % BARCELONA

Base: 200 casos
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Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il

MYSTERY PRESENCIAL - INDEX GLOBAL DE SATISFACCIO Base: 60 casos
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Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 12
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5. Principals resultats mystery oY reo sos TS
MYSTERY PRESENCIAL — IGS | AREES

Resultats en %

Aspectes ., Atencio -
Estructurals REEEEEIE Resolucid

—  85%

0 100 | 78,1 | 81,4

50 s 5/ A 57' X
PRESENCIAL - OCTUBRE 2009 e Q1,7
(6] 100 0 100 (6] 100
OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009
Sol-licitud Cessio Consulta que
d'habitatges d'habitatges NO gestiona
Adigsa
50,3 47,7 48,4
5 0 L
- - -
(0} 100 0] 100 (6] 100
OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009
Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 13
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5. Principals resultats mystery D [
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MYSTERY PRESENCIAL — ASPECTES ESTRUCTURALS

Resultats en %

. 98,3
L’entrada i els voltants
I’ofici
Aspectes de I'oficina estan nets 96,0
Estructurals
L’interior de I'oficina 98,3
esta net
98,0
50 88,3
3 . . . )
= L’interior de I'oficina
ey O] 7

esta ordenat
(0} 100
OCTUBRE 2009

98,3
La zona de espera esta
en bon estat
86,7

75,0

La zona d’espera és
confortable
76,0

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 14
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5. Principals resultats mystery oY reo sos TS
MYSTERY PRESENCIAL — RECEPCIO

Resultats en %

Recepcio
Presencia Tracte Resolucié
personal

| 78,1
5% | |
76,9

0 100 50 50 843 50
OCTUBRE 2009 3 / / \

= 98,8
(0] 100 (0] 100 (0} 100
OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009

Mitjana de temps d’espera: 2 minuts i 11 segons

Mitjana de niumero de persones en espera:1,2

Quan ens hem esperat més de 3 minuts (21,4% dels casos)
la mitjana de nimero de persones en espera és de 3,3

Mitjana de temps que dura la consulta:
1 minut i 49 segons

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 15
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5. Principals resultats mystery
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MYSTERY PRESENCIAL — RECEPCIO

Resultats en %

Preséncia
personal
> Tracte>

La preséencia del personal és correcta

La indumentaria del personal és adequada

Ens reben dient “ Bon dia / bona tarda, en que el
puc ajudar?

La recepci6 i el primer contacte s6n espontanis
La recepcio i el primer contacte han estat bons
L’actitud és activa, disposada a resoldre

El tracte és de voste

S’adapta al nostre idioma

El tracte és agradable

La persona ens suggereix confianca

L’atencié rebuda genera bona imatge d’Adigsa

Escolta atentament la nostra peticié sense
interrompre’ns

L’atencio6 es porta a terme sense trucades

L’atenci6 es porta a terme sense interrupcions
d’altres companys o ciutadans

No ens deixen sols sense justificar I'espera

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009

Quan es produeixen interrupcions de caire telefonic els empleats es disculpen en un 33,3%
dels casos, perd no aplacen les trucades, i en canvi quan son produides per part de companys
o ciutadans, no es disculpen pero si s’aplacen a l'instant en un 75% dels casos.

Només es té en compte un cas on ens deixen sols per veure si justifiquen I'espera.

62,5
60,0

|

85,0

\I

o

o
0
\‘
o

100,0

|
N
al

95,0
100,0

i

o

2.5
100,0

I

\‘
N
o1

80,0
85,0
85,0
82,5
85,0
2,5
100,0

|

I

85,0
90,0

90,0
95,0

] 95,0

I

I

Pag. 16

MDK investigacién de mercados :: Diputacio, 237 4© 32 :: 08007 Barcelona :: Tel. +34 93 272 17 18



Intelligent Research by MDK

5. Principals resultats mystery CO Lo i il

MYSTERY PRESENCIAL — RECEPCIO

Resultats en %

62,0
(*) Ens demanen les segiients dades
24,0
Resolucio 920
DNI o similar (NIE, passaport, carnet de conduir) 200 !

Nom

56,7
Localitat d’on prové

88,3
Motiu de la visita
90,0
100,0
Ens déna un adhesiu de visitant amb el nimero de planta 611

i L 100,0
Ens explica a on ens hem de dirigir i esperar 82 9
La persona de recepcioé pot indicar a I'observador que s’ha 92,5
d’adrecar a la sala d’espera i... 76,5

Ens criden pel nom indicant-nos a quina taula ens hem d’adrecar 96.7
(a Tarradellas s’esperen a I’entrada i la persona que els atendra
els surt a buscar) 95,0

(*) Obligacié de demanar dades:

Barcelona: DNI o similar, localitat d’on prové i motiu de la visita.
Tarragona i Lleida: DNI o similar i motiu de la visita.

Girona: Motiu de la visita.

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 17
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5. Principals resultats mystery oY reo sos TS
MYSTERY PRESENCIAL — ATENCIO/RESOLUCIO

>Presenc> > Tracte> >Resoluc>
personal
| 81,4

o= | |
0 100 50 50 827 50 78,2
OCTUBRE 2009 ) / , / -
\ 99,2
0 100 0 100 0 100

OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009

Resultats en %

Atencio6 -
Resolucid

Mitjana de temps d’espera: 8 minuts i 40 segons

Mitjana de niumero de persones en espera:3,1

Quan ens hem esperat més de 3 minuts (60% dels casos)
la mitjana de nimero de persones en espera és de 5

Mitjana de temps que dura la consulta:
8 minuts i 24 segons

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 18
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il

MYSTERY PRESENCIAL — ATENCIO/RESOLUCIO

Resultats en %

La preséencia del personal és correcta 100.0
Preséncia La indumentaria del personal és adequada 9’8'3
personal
Ens saluden dient-nos “Bon dia / bona tarda, quin tramit vol —_6_@_7_‘
fer?” 76,0
El primer contacte és espontani ——8—?'804’0
Tracte El primer contacte ha estat bo [P ee.

(@)

L’actitud és activa, disposada a resoldre

72,0
El tracte és de vosté * 83,0
S'adapta al nostre idioma “}g%S
El tracte és agradable — %%%

La persona ens suggereix confianca

L’atenci6 rebuda genera bona imatge d’Adigsa

Escolta atentament la nostra peticié sense interrompre’ns —9298’0

S’observa la placa d’identificacié de la persona que ens atén
sobre la taula

S’acomiaden correctament, posant-se a la nostra disposicio

|

N

O

(@
o)
o
IS

[oe]
I
~

N
N
w

Al comiat, ens recorden que hem de deixar I’'adhesiu a recepci6é

L'atencié es porta a terme sense trucades —_9&.]096 o
L’atenci6 es porta a terme sense interrupcions d’altres —_8_8_.1‘
companys o ciutadans 98,0

No ens deixen sols sense justificar 'espera 60.0

Quan es produeixen interrupcions de caire telefonic o per part de companys o ciutadans, es E
disculpen en un 66,7% i un 57,1% respectivament i s’aplacen en un 50% i 42,9% respectivament. !
Només es té en compte els 16 casos on ens deixen sols per veure si justifiquen I'espera. !

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 19
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il

MYSTERY PRESENCIAL — ATENCIO/RESOLUCIO

Resultats en %

L’observador és atées per la persona adequada (sense passar 78,3
innecessariament, d’una persona a una altra) 96,0
Resolucié Centra el tema i busca solucions > 90,0
Ha utiliitzat I'ordinador o altre tipus de material intern per F 45,0
resoldre’ns la consulta 30,0
En el cas que procedeixi, ens donen la sol-licitud que hem — 41,7
d’emplenar ] 93,8

l

Ens comenten que ens tornem a passar per I'oficina per poder 80,0
entregar les sol-licituds, ja que per poder emplenar-les 92,3
Ofereixen I'opci6 de trucar per si tenim dubtes en el moment 16,0
d’emplenar la sol-licitud 13,3
Ens atén sense la necessitat de consultar altres companys 81,7 90.0
. . 81,7
La persona mostra seguretat en les solucions que ofereix 90.0
. . 80,0
Ens realitza preguntes per aclarir la consulta que fem 68.0
. . . 88,3
Les respostes so6n clares i comprensibles 98.0
L . . . 86,7
es respostes sOn precises i concretes 940
- . A 88,3
El temps utilitzat per a la resolucié de la consulta és correcte 82.0
I'"""''"""''"""''"""''"""'""""""""""""'"""'""""""""""I
i Quan es valora negativament el temps utilitzat per a la resoluci6 de la consulta, el 100% dels casos !
| considera aquest temps com insuficient. !
| e e e e e e e e e e e e e e e e e o = = = = = = = = = = = = ———————————————
Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 20
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il
MYSTERY PRESENCIAL — TIPUS DE CONSULTA REALITZADA

Resultats en %

A . 64,7
Ens pregunten en quin municipi estem empadronats 375
Sol-licitud Ens pregunten on voldriem I’habitatge 57.1 68.8
ol-licitu ,
d'habitatges Ens informen de les adreces de les diferents oficines locals — 41,2
g d’habitatge on ens hem d’adrecar a presentar la sol-licitud ] 87,5

Ens comenten els terminis de la cessié —7712‘,17
Ens comenten les contraprestacions que es rebran per la — 27.3
Cessio . cessi6 de I'habitatge . ] 71,4
d'habitatges Un canon o renda periddica inferior als estandards de —ﬁls—l
mercat 71,4
Si s’ha posat al dia I’habitatge, una subvencié de 6000 —ﬁls—l
euros per les obres realitzades en els sis mesos anteriors a 71,4
En el cas de NO haver posat al dia I’habitatge, la reforma —ﬁls—l
que calgui podra ser encarregada a Adigsa, o als ens 71,4
Ens comenten els requisits que ha de reunir I’habitatge per F 9.1
poder acollir-se al programa ]57,1
Ha de disposar de cédula d’habitabilitat o ser susceptible 45.5
d’obtenir-la 57,1
Es tindra en compte la demanda de lloguer de la zona on __5|4,5
esta ubicat I’habitatge 57,1
Que es tracta d’un habitatge lliure, sense cap qualificacié — 18,2
de proteccié vigent ]57,1
El lloguer o canon ha de ser inferior als estandards del 45,5
mercat 57,1
Ens informen dels tramits que hem de fer com a propietaris ﬂ 81.8
Presentar Fescriptura de compravenda | ) 51,8
81,8
Presentar DNI —71,4
Signar I'imprés oficial de la sol-licitud d’accés al programa — 81,8
cessio d’habitatge (a Adigsa) 71,4
Ens envien a una altra oficina perqué ens resolguin la — 71,9
consulta 66,7
Ens donen totes les dades d’on ens hem de dirigir (punt 34.8
d’atencid, adreca, teléfon) 44,4
Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 21
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5. Principals resultats mystery
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MYSTERY PRESENCIAL — PUNTUACIONS SUBJECTIVES | RESOLUCIO

PUNTUACIONS SUBJECTIVES (escala 1 a 10)

Voluntat 7,5
resolutiva 6.6
Amabilitat / 7,4
cortesia 7.0
Grau d'atencio / 7,5
interes 6.7
Comprensio del 7,8
tema 7.3
7,2
Coneixements
7,0
7,3
Puntualitzacio
7,2
7,6
Agilitat
7,5
7,1
Valoracio6 global
6,8

CONSULTA O TRAMIT S’HA RESOLT DE FORMA CORRECTA

Resultats en %

83,3

PRESENCIAL: Total visites 76.0

|

Sol-licitud d'habitatge protegit
(compra o lloguer) / Protecci6 oficial
Sol-licitud d'habitatge protegit
(compra o lloguer) / Habitatges de
cessio
Programa de Cessi6 d'Habitatges
desocupats per a posar-los en lloguer 100,0

a\
[o°]
°© 9o
o

100,0

®
=
®

R Basi 'E i i6
enda Basica d'Emancipacio 100,0

Ajuts al pagament del lloguer

Informacié sobre gestions
relacionades amb I’habitatge (no

B clients)
Informacioé per poder comprar o llogar

un local comercial o placa
d'aparcament d'Obra Nova

100,0

a
o
o
Q
o
\,
[e4]
IS @
=) i)
w

87,5

|

55,6

57,1
Ajuts personalitzats a I'allotjament

1
A I'anterior medicié no es va fer cap consulta d’ajuts |
personalitzats a I'allotjament ni sol-licituds d’habitatges de cessi6. |

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 22
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Intelligent Research by MDK

Ganarablat de Catakenya

5. Principals resultats mystery

Deispirtiwrmisnd cis bAach Armibend
| Hakstalge
Aufenm,

REO 563

MYSTERY PRESENCIAL — PROVINCIES

Resultats en %
RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: BARCELONA
- Base: 30 casos

100,0 100,0 100,0

- - au Octubre ‘09

- Desembre ‘08
W Marg ‘08

96.596,7 918 851 938
874 914 87,3 89,5
OBJECTIU ~""8%6 843 88,5 750750_
85%
60,0 I 625
IGS Aspectes Recepcio Presencia Tracte- Resolucié del Atencio- Preséncia Tracte-Atencm Resolucm dela Sol-licitud Cessi6 Consultaque
Estructurals Personal- Recepci6 procés de Resolucié Personal- consulta- d'habitatges d'habitatges NO gestiona
Recepcié Recepci6 Atencio Atencio Adigsa
RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: GIRONA
Base: 10 casos
100,0100,0 100,0 100,0
98,0 94.0 95,0
OBJECTIU 840 829 78,6 80.0
85% 6 68 714
66,7
20,0 20,0
. 00 NP NP NP NP NP NP NP .0,0 NP
IGS Aspectes Recepcio Preséncia Tracte- Resoluci6 del Atencio- Preséncia Tracte—Atencm Resolucm de Ia Sollicitud Cessio Consulta que
Estructurals Personal- Recepcio procés de Resolucié Personal- consulta- d'habitatges d'habitatges NO gestiona
Recepci6 Recepci6 Atencio Atencio Adigsa
Pag. 23
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Intelligent Research by MDK

5. Principals resultats mystery LY reo se ST
MYSTERY PRESENCIAL — PROVINCIES

- - au Octubre ‘09

- Desembre ‘08
W Marg ‘08

Resultats en %

RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: LLEIDA _
EE— Base: 10 casos

100,0 100,0

911 90,0 90,0
OBJECTIU 82,1 80,5 78,2753 80,9
85% 713 74,9 69,0 75,0 722
53,1
NP NP 0,0 0,0
IGS Aspectes Recepci6 Presencia Tracte- Resolucié del Atenci6- Preséncia Tracte-Atencié Resolucié dela  Sollicitud Cessio Consulta que
Estructurals Personal- Recepcié procés de Resolucié Personal- consulta- d'habitatges d'habitatges NO gestiona
Recepcié Recepcié Atenci6 Atenci6 Adigsa
RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: TARRAGONA
Base: 10 casos
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
94,0 880 93,8
OBJECTIU 897 82,0 ' 800 828 80,0 790 755 846
85% 70,0 72,0 74,6

675 ; 67,2 60,6 571
’ 50,0 50,0 50.0

" 417 417

IGS Aspectes Recepci6 Preséncia Tracte- Resoluci6 del Atencio- Presencia Tracte-Atencié Resolucié dela  Solicitud Cessio Consulta que
Estructurals Personal- Recepci6 procés de Resolucié Personal- consulta- d’'habitatges d’'habitatges NO gestiona

Recepci6 Recepci6 Atencio Atencio Adigsa

Pag. 24
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5. Principals resultats mystery

REO 563

Generakal de Calakenya
Deispirtiwrmisnd cis bAach Armibend
| Hakstalge

Aufenm,

MYSTERY TELEFONIC - INDEX GLOBAL DE SATISFACCIO

Resultats en % BARCELONA

Base: 140 casos

77,9

v Situaci6 actual

0 25 50 75 100

72,5
v

50 77,3
/ 85% _

0 25 50 75 100

79,7

0 100 ’

LLEIDA

TELEFONIC - OCTUBRE 2009

v Situacié actual

0 25 50 75 100
77,2
TARRAGONA v
0 25 50 75 100

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009

Diputacio, 237 4° 32 :: 08007 Barcelona ::

MDK investigaciéon de mercados ::

Tel. +34 93 272 17 18 ::
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.. Intelligent Research by MDK ::

5. Principals resultats mystery oY reo sos TS
MYSTERY TELEFONIC — IGS | AREES

Aspectes Resolucio6 de
e Tracte
50 77,3 Técnics (*) la consulta
/ 85%

48,4

o 100 | 80,3

Resultats en %

0 50 50
N ’ " /’
TELEFONIC - OCTUBRE 2009 ——F 88,1 ‘
(0] 100 (0] 100 (0] 100

. , OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009
Mitjana de temps d’espera: 8 segons

Mitjana de tons abans que ens
despengin el teléfon: 3 Informaci

N _ Sol-licitud Cessi6 Ll Consulta que
Mitjana de trucades fetes fins que ens d'habitatges d'habitatges habitatges de NO gestiona
agafen el teléfon: 1,5 (**) Cejissl;zapref Adigsa

Mitjana de temps que dura Ila

consulta: 3 minuts i 9 segons 55,5 306
318 73,2 ' i

(*) Larea d’aspectes tecnics engloba un Unic item | 5) 50 |
“En el cas que no ens hagin agafat el telefon surt el | - - - -
contestador (valorar a totes les trucades fetes fins
rebre atenci6)”

- . - [0} 100 (0] 100 (6] 100 [0} 100
(**) Aquesta mitjana podia haver estat superior ja que
durant uns dies a la tercera setmana de Novembre OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009 OCTUBRE 2009

teniem molts problemes perqué ens agafessin el telefon
a Lleida. Varem optar per retardar aquestes trucades.
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Intelligent Research by MDK

5. Principals resultats mystery CO Lo i il

MYSTERY TELEFONIC — TRACTE

Resultats en %

Ens reben dient “ Adigsa bon dia / bona tarda” (a Barcelona-
Diputacié, s’han d’identificar) 44,0
L’actitud és activa, disposada a resoldre
Tracte P !
El tracte és de vosté 83,0
100,0

S’adapta al nostre idioma 96,0

94,3
90,0

0
©
w

c©
N
i

|\l
©
o

El tracte és agradable

50 La persona ens suggereix confianca — 87.1
= 88,1 85,0
e - . : 86,4
L'atencié rebuda genera bona imatge d*Adigsa ~3 S,
(0] 100 i
OCTUBRE 2009 Escolta atentament la nostra peticié sense interrompre’ns —ﬁg%
En cap cas ens fan trucar da nou (han pogut resolcs s nostra | 00,0
consulta) 99,0
, : 63,6
S’acomiaden correctament 56,0
L'atencié es porta a terme sense interrupcions —glsggo
- . S 88,9
No ens deixen al teléfon sense justificar I'espera 92.6
I"""''''"""""""'''"'""""""''''''"""""""''''"""""""""""""I
. Quan es produeixen interrupcions es resolen de forma rapida en el 100% dels casos i es disculpen !
. en el 88,9%. !
. Només es té en compte els 27 casos on ens deixen sols al teléfon. !
| e e e e e e e e e e e e e e e e o e o o = = = = = = = = = = = ———————————————
Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 27
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5. Principals resultats mystery

Generakal de Calakenya
Deispirtiwrmisnd cis bAach Armibend

REO 563

| Haltataige
Acksiin, emMprrsa pobica

Y 7

MYSTERY TELEFONIC — RESOLUCIO

Resultats en %
L’observador és ates per la persona adequada (sense passar 87,1
innecessariament, d’una persona a una altra) 99,0
Resolucio de
> la consu; Centra el tema i busca solucions 83.0 91.4

| 80,3
5%

(0] 100
OCTUBRE 2009

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009

MDK investigacién de mercado

Ens comenten que a la pagina web podem aconseguir totes les 25,6
sol-licituds 22,9
En el cas d’agafar les sol-licituds en persona (no disposem 60.2
d’Internet) ens comuniquen a on ens hem d’adrecar 69,8
87,1
La persona mostra seguretat en les solucions que ofereix 91.0
. . 69,3
Ens realitza preguntes per aclarir la consulta que fem 758

94,3

Les respostes sén clares i comprensibles 96.0

91,4

Les respostes son precises i concretes 93.0

90,0

El temps utilitzat per a la resoluci6 de la consulta és correcte 89.0

|

Quan es valora negativament el temps utilitzat per a la resolucié de la consulta, el 85,7% dels casos
considera aquest temps com insuficient.

Pag. 28
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Intelligent Research by MDK

5. Principals resultats mystery (o0 ] reo e M5

MYSTERY TELEFONIC — TIPUS DE CONSULTA REALITZADA

Resultats en % 412
Ens pregunten en quin municipi estem empadronats HA ’
Ens pregunten on voldriem I’habitatge — 4‘_%355
Sol-licitud . . o ’
d'habitatges Ens informen de les adreces de les diferents oficines locals — 64,7
d’habitatge on ens hem d’adrecar a presentar la sol-licitud 57,6

L L. 72,7
Ens comenten els terminis de la cessié 100,0
Ens comenten les contraprestacions que es rebran per la - 4,5
. cessio de I’habitatge 0,0
Caeele) Un canon o rend riodica inf r'gr | tandards d
d'habitatges canon o renda perioddica inferior als estandards de 63,6
mercat 75,0
Si s’ha posat al dia I’habitatge, una subvencié de 6000 - 4,5
euros per les obres realitzades en els sis mesos anteriorsa 0,0
En el cas de NO haver posat al dia I’habitatge, la reforma - 9,1
que calgui podra ser encarregada a Adigsa, o als ens 0,0
Ens comenten els requisits que ha de reunir I’lhabitatge per 4.5
poder acollir-se al programa 25,0
Ha de disposar de cédula d’habitabilitat o ser susceptible _L‘
d’obtenir-la 50,0
Es tindra en compte la demanda de lloguer de la zona on _ 18,2
esta ubicat I'habitatge | 75,0
Que es tracta d’un habitatge lliure, sense cap qualificaci6 9,1
de proteccio vigent 25,0
El lloguer o canon ha de ser inferior als estandards del 63,6
mercat 75,0
. N . . 45,5
Ens informen dels tramits que hem de fer com a propietaris 75.0
, " 81,8
Presentar I’escriptura de compravenda 75.0
72,7
Presentar DNI —_‘75’0
Signar I'imprés oficial de la sol-licitud d’accés al programa 54,5
cessi6 d’habitatge (a Adigsa) 75,0
Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 29

MDK investigacién de mercados :: Diputacio, 237 4° 32 2 Tel. +34 93 272 17 1
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il

MYSTERY TELEFONIC — TIPUS DE CONSULTA REALITZADA

Resultats en %

al
N
[y

Ens informem que hem d'haver presentat sol=licitud
previament

Ens informen de les caracteristiques de la vivenda 85,7

85,7
m2

85,7
Si té ascensor o no

[00]
a
~

Preu

o 85,7
Ne d’habitacions

71,4
Ens donen la informacioé per visitar I'habitatge

71,4
Gestor que ens atendra / Adreca

. 85,7
Dia

85,7

A I'anterior medicié no es va fer cap consulta d’informacio
d’habitatges de cessi6 per visitar.

Ens envien a una altra oficina perqué ens resolguin la 70,1
consulta 72,1

13,0

Ens donen totes les dades d’on ens hem de dirigir (punt
d’atencio, adrega, telefon)

I

| 43,2

Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009 Pag. 30
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5. Principals resultats mystery o) o 5oy WS
MYSTERY TELEFONIC — PUNTUACIONS SUBJECTIVES | RESOLUCIO

PUNTUACIONS SUBJECTIVES (escala 1 a 10) CONSULTA O TRAMIT S’HA RESOLT DE FORMA CORRECTA

Resultats en %

Voluntat 7,6
resolutiva 7.4
. 85,7
TELEFONIC: Total trucades
Amabilitat / 8,0 79,0
cortesia 7.7
Grau d'atenci6 / 7,7
interés 7.7
Comprensié del 8,2 . . .
Sol-licitud d'habitatge protegit
tema 7,9 (compra o lloguer) / Protecci6 oficial
7,6 Sol-licitud d'habitatge protegit
Coneixements (compra o lloguer) / Habitatges de
7.4 cessio
7.3 Programa de Cessi6 d'Habitatges
Puntualitzacioé ' desocupats per a posar-los en lloguer
6,7

Informacié dels habitatges de cessio 100,0

. 7,7 per visitar
Agilitat

[o0)
iy
o

84,8
81,8

100,0

N
o
[)

Renda Basica d'Emancipacioé

7,4 89,5
Valoracio6 global
7,1 . 100,0
Ajuts al pagament del lloguer

66,7
Informacié sobre gestions 78.6
relacionades amb I’habitatge (no 78,6
clients) ’
Informacié per poder comprar o llogar 500

un local comercial o placa
d‘aparcament d'Obra Nova

. . . 100,0
Ajuts personalitzats a I'allotjament

| A I'anterior medicié no es va fer cap consulta de d’ajuts

. personalitzats a I'allotjament ni sol-licituds d’habitatges de
1
1
1

cessio ni d’'informacié d’habitatges de cessio per visitar.
Nota: En gris es presenten els resultats de I'estudi de Desembre 2009
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il
MYSTERY TELEFONIC — PROVINCIES B B octubre 09

- Desembre ‘08

Marg ‘08
Resultats en % - Mare
RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: BARCELONA _
- Base: 80 casos
OBJECTIU  _ 805 77l o o e e e e - —
85% 70,2

NP NP
IGS Aspectes Técnics Tracte Resoluci6 delaconsulta  Sol'licitud d'habitatges  Cessi6 d'habitatges com Informacié6 dels Consultaque NO
apropietari habitatges de cessi6 per gestiona Adigsa
visitar
RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: GIRONA _
Base: 20 casos
100,0
OBJECTIU _ _ 786 — — — 800 _ _ _ 806835 _ 847758 _ _ _ _ _ __| _ L o -
85% 72,5 75,0 72,7

69,7

45,8 37.5
12,5
NP 0,0 NAPNP NRP
IGS Aspectes Tecnics Tracte Resoluci6 delaconsulta  Sol-licitud d'habitatges  Cessi6 d'habitatges com Informacié dels Consultaque NO gestiona
apropietari habitatges de cessi6 per Adigsa
visitar

NP: No procedeix perqué no hi ha cap cas que es pugui valorar Pag. 32
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5. Principals resultats mystery CO Lo i il
MYSTERY TELEFONIC — PROVINCIES B B octubre 09

- Desembre ‘08
 Marg ‘08

Resultats en %

RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: LLEIDA _
- Base: 20 casos

OBJECTIU
85%

NP NP NP
IGS Aspectes Tecnics Tracte Resoluci6 de la Sol-licitud d'habitatges  Cessi6 d'habitatges Informacié dels Consulta que NO
consulta com a propietari habitatges de cessi6 gestiona Adigsa
per visitar

RESULTATS IGS, AREES | SUBAREES: TARRAGONA _
- Base: 20 casos

89,1
85,1 85,8 _82,0_81 478,9

—-— e . - e

OBJECTIU _78,875,477,2 75,0

85% 71,4
58,3
45,8
0,0 NP NP NP
IGS Aspectes Tecnics Tracte Resoluci6 delaconsulta  Sol-licitud d'habitatges  Cessi6 d'habitatges com Informacié dels Consultaque NO gestiona
apropietari habitatges de cessi6 per Adigsa
visitar
NP: No procedeix perqué no hi ha cap cas que es pugui valorar Pag. 33

MDK investigacién de mercados :: Diputacio, 237 4° 32 :: 08007 Barcelona :: Tel. +34 93 272 17 18 :: info



	CEO. Índex de satisfacció dels clients d'Adigsa i de l'Índex de qualitat oferta als serveis 2009. REO 563
	Introducció
	Objectius de la investigació
	Metodologia de treball
	Principals resultats de l'estudi
	Principals resultats mystery
	Mystery - Índex global de satisfacció
	Mystery presencial - Índex global de satisfacció
	Mystery presencial - IGS i àrees
	Mystery presencial - Aspectes estructurals
	Mystery presencial - Recepció
	Mystery presencial - Atenció/resolució
	Mystery presencial - Tipus de consulta realitzada
	Mystery presencial - Puntuacions subjectives i resolució
	Mystery presencial - Províncies
	Mystery telefònic - Índex global de satisfacció
	Mystery telefònic - IGS i àrees
	Mystery telefònic - Tracte
	Mystery telefònic - Resolució
	Mystery telefònic - Tipus de consulta realitzada
	Mystery telefònic - Puntuacions subjectives i resolució
	Mystery telefònic - Províncies



