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Intfroduccié i aspectes metodologics »

Objectiu general i especifics

L'objectiu del present I'estudi és avaluar el nivell de qualitat els serveis de I'Empresa Municipal Serveis Funeraris.

L'objectiu general es desglossa en els segUents objectius especifics d'informacié a recollir:
» Valoracio de lainfraestructura i serveis del tanatori

Valoracid de la infraestructura i serveis de la sala de vetlla
Valoracid de la infraestructura i serveis de la sala de cerimonies
Valoracid de la infraestructura i serveis de crematori

Valoracid de la infraestructura i serveis del cementiri
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Valoracid global del servei i prescripcio



Intfroduccié i aspectes metodologics »

Fitxa tecnica

» Univers: Usuaris dels serveis de I'Empresa municipal
Serveis Funeraris Reus i Baix Camp de I'any 2016.
S'entendra per usuari del servei a la persona que ha
tramitat el servei, i del qual es disposa de dades de

contacte.

» Questionari: dissenyat per CERES en base als objectius
de I'estudi i amb el vistiplau de I'equip de Serveis

Funeraris Reus i Baix Camp.

» Meétode de recollida de la informacio: Administracié
telefonica d'un quUestionari estructurat amb el suport
d’ordinador (CAPI).

» Grandaria i distribucié de la mostra: 302 persones.

» Error Mostral: Amb nivell de confianca del 95%, per a
dades globals en el supdsit de mostreig aleatori

simple :
» Proporcio (suposit, p=g=50%): e = +/- 4,9 %.

» Mitjana de les valoracions (suposit amb

variancia= 1,23): e = +/-0,13.

» Puntuacions: Les puntuacions van del 0 als 10 punfts



Descripcio de la mostra consultada »
Segons dades de l'usuari del servei (interessat)

Entre els usuaris consultats trobem gairebé la mateixa proporcid d’homes i dones, aquests majoritariament resideixen a
Reus ison elsfill/es de la persona difunta.

» Sexe » Vincle amb el difunt/a
Home 51% Espos/a 13%
Fill/a 63%
Dona 49% Altres 23% _/I Nebo*/ da
Germa/na
Ns/Nc 1%

» Municipi de residencia

Reus 74%

Altres municipis del
Baix Camp

Altres 12%



Descripcio de la mostra consultada »

Segons dades del difunt/a

L’edat mitjana de |la persona difunta es situa en els 79 anys

» Edat del difunt/a

< 65 anys .

1%

Edat mitjana




Valoracié global del servei i prescripcio »

Valoracid de la relacié qualitat preu del servei

» A nivell general, com catalogaria el servei que ha rebut de
Serveis Funeraris Reus i Baix Camp, tenint en compte la relacié

qualitat-preu?

Molt dolent

Dolent

Regular

Bo

Molt bo

Ns/Nc

1%

1%

6%

 E

8%

55%

Un 84% considera
que le relacio
qualitat preu envers
el servel rebut per
part de Servelis
Funeraris Reus | Baix
Camp és bona o
molt bona.



Valoracié global del servei i prescripcio »
Valoracio global del servei

» Valoracioé global del servei de I'empresa Municipal Serveis
Funeraris Reus i Baix Camp

Valoracié mitjana

28%

8,72

11%

Valoracioé global

Menys safisfet (<7) Safisfet (8) El 87% dels usuaris dels serveis de I'empresa Serveis

Molt satisfet (9) = Totalment safisfet (10) Fur]erorls Reus |.Bo|x Com.p es mostren totalment
satisfets, molt satisfets o satisfets.

Ns/Nc



Valoracié global del servei »
Recomanacio del servei a amics i familiars

» Fins a quin punt recomanaria a amics i/o familiars els serveis
que ofereix els Serveis Funeraris Reus i Baix Camp?

El 92% dels usuaris
e consultats recomanaria
Probablemen els serveils que ofereix

el B Serveis Funeraris Reus |
Baix Camp.

Ns/Nc 6%




Model de satisfaccié »
Valoracié mitjana dels factors

» Valoracié mitjana dels factors

1- Recollida del difunt al domicili

2- Serveirebut al tanatori

3- Tanatori: horari

4- Tanatori: Parquing d'Us exclusiu

5- Tauts, urnes i cotxe

6- Catdlegs de corones i flors, recordatoris, ...
7- Tanatori: adequacié mobilitat reduida

8- Temps transcorregut fins I'inici de la vetlla
9- Confort sala de vetlla

10- Presentacio del difunt

11- Sala de vetlla: Infusions i cafés

12- Servei rebut al abandonar la sala de vetlla
13- Crematori: servei i instal {acions

14- Cerimonies

15- Cementiri: temps inhumacié i tracte

16- Cementiri instal lacions

17- Cementiri:activitats de caire cultural

18- Cementiri: horari de visita

9,01
9,09
8,96
9,03
8,88
8,85
9,08
8,96
9,14
9,24
9.15
9,21
8,88
8,93
8,63
8,44
8,19
8,47



