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RESULTATS PER SERVEIS

Enquesta de satisfaccio

Les puntuacions mitjanes obtingudes a cada servei, ordenades de major a menor, sén
les seglents:

-

Teatre Clavé

Bus Hospitalari
Biblioteca

Instalacions Esportives
Escombraries

Radio Tordera
Transport Urba

Revista Pont de Ferro

Policia Local

Serveis Adm. Ajuntamenti
Vies

Revista Tordera al dia
Transport Interurba
Aigua

|
201
142
122
104
444
234
79
360
426
358
443
230
81
440

Minimo Maximo

10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00

N

Media Desv. tip.
8,0709 1,18836
7,9542 2,00788
7,9440 98664
7,8622 1,01191
7,6250 1,54721
7,3853 1,70017
7,0000 2,13488
6,9176 2,63532
6,4918 2,02127
6,2039 1,90997
6,0386 2,26737
5,6130 3,10694
4,9630 3,30887
4,2913 2,48332

Observem com el Servei més ben valorat per la poblacié de Tordera és el Teatre
Clavé amb una puntuacioé mitjana de 8,0709 i el pitjor valorat és el Servei de I'Aigua
amb una puntuacié mitjana de 4,2913.

En els seglients apartats veurem una descripcié més exhaustiva de cadascun dels
serveis amb els seus aspectes, concretament el servei que obté una nota global més
alta i el que I'obté més baixa:
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TEATRE CLAVE

Programacio Estable

Enquesta de satisfaccio

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianca del 95% i

del 90% sobn:

Teatre Clave

maxim | mitjana

Desv. Tip.

IC 95%

Marge d'error
relatiu

IC 90%

Marge d'error
relatiu

Programiacio estable

200

10 8,035

1170

7,893 | 8.217

0.020

7,913 | 8.191

0,017

A continuaci6é observem la taula de frequencies per a aquest aspecte amb els grafics

Histograma i Diagrama de Caixa:

Frecuencia

&

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Validos 4 1 2 9 5

5 5 1,1 25 3.0

6 6 1,3 3.0 6,0

7 50 11,2 250 31.0

8 69 15,5 345 69,5

9 45 10,3 230 88,5

10 23 5,2 11,5 100,0

Total 200 448 100,0

Perdidos Sistema 246 55,2
Total 446 100,0

ot

H [
Clavé - Prasramacia sarbls

|

Clavé - Froaramacis estals
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Aules de Formacio Artistica

Enquesta de satisfaccio

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianca del 95% i

del 90% sobn:

E = oe - Marge derror Marge d'error
Teatre Clave n minim | maxim | mitjana | Desw. Tip. IC 95% relatiu IC 90% Iatiu
Aules de Formacis Aristica 133 3 10 8123 1.248 T.823 | 8.347 0.028 7958 | 8.313 0,022

A continuaci6é observem la taula de frequencies per a aquest aspecte amb els grafics

Histograma i Diagrama de Caixa:

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1 2 8 8
4 1 2 B8 15
5 2 4 1,5 3.0
B 4 9 3.0 5,0
7 24 54 18,0 241
8 58 13,0 43,6 67,7
9 21 47 15,8 835
10 22 49 16,5 100,0
Total 133 298 100,0
Perdidos Sistema 313 70,2
Total 446 100,0
|
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@ o Enquesta de satisfaccio

Altres activitats (exposicions, conferencies)

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianca del 95% i
del 90% son:

. . P - Marge derror Marge d'error
Teatre Clave n | minim | maxim | mitjana | Desv. Tip. IC 55% relatiu 1C 90% latiu
Alires activitais (exposicions, conferéncies) 163 3 10 8,104 1,225 7,916 I 8,292 0,023 7947 I 8,262 0,018

A continuaci6é observem la taula de frequéencies per a aquest aspecte amb els grafics
Histograma i Diagrama de Caixa:

-
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialidos 3 2 A 1,2 1,2
g 3 i 1.8 3,1
6 2 A 1,2 4.3
7 a7 8.3 227 270
g 65 14,6 399 669
9 31 7.0 19,0 859
10 23 R2 14,1 100,0
Total 163 36,5 100,0
Perdidos Sistema 283 3.5
Total 446 100,0

]
o

Frecuencia

174 |
&
_I T T T T = ©,

Clave - Altres activitats [exposicions, cenferéncies) Claes - #ims acdiviats (somcions, canfarincns|




@ 0 Enquesta de satisfaccio

Atenci6 i informacio a I'usuari/usuaria

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianca del 95% i
del 90% son:

= . oo - Marge d'error Marge d'error
Teatre Clavé n | minim | maxim | mitjana | Desw. Tip. IC 93% relatiu IC 90% wu
Atencid iinfarmacid 3 lusuariiusuara 174 0 10 8,241 1,474 8.022 I 8.460 0.027 8.058 I B.425 0,022

A continuaci6é observem la taula de frequencies per a aquest aspecte amb els grafics
Histograma i Diagrama de Caixa:

e _____________________________________________________________________________________]
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 0 1 2 6 6
2 2 4 1,1 1,7
5 5 1,1 29 46
5 3 i 1,7 6,3
7 27 6,1 15,5 218
8 54 121 31,0 529
9 54 121 31,0 839
10 28 8,3 16,1 100,0
Total 174 39,0 100,0
Perdidos Sistema 272 61,0
Total 446 100,0
/|
-L-:w / i mo;:
.-IIJII Je
— , . .
’ Clzvé--At\injcldlIrl'orrnaciéial'utuarlhsu'ziia " Clwes - dilereif | iomact a lusuartusuir i
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SERVEI D’AIGUA

Qualitat de l'aigua

Enquesta de satisfaccio

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianga del 95% i

del 90% son:

A . . " Marge d'error Marge d'error
Servei d'aigua n | minim | maxim | mitjana | Desv. Tip. I 93% i IC 90% i
Qualitat dz I'aigua 440 0 10 3,882 2,634 3,636 | 4128 0,063 3,676 | 4.088 0,053

A continuacio observem la taula de freqiiéncies per a aquest aspecte amb els grafics

Histograma i Diagrama de Caixa:

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\alidos i} 84 18,3 19.1 19,1
1 15 34 34 225
2 41 8.2 9.3 8
3 I8 8,7 3,9 40,7
4 81 137 139 545
5 a3 188 189 734
B 41 9.2 93 827
7 34 78 7.7 90,5
g 32 72 7.3 a7.7
9 3 11 1.1 98,9
10 5 11 1,1 100,0
Tota 440 987 100,0
Perdidos  Sistema 6 13
Tatal 445 100,0

Freouencia

[

D)

Aigua - Qualitat

E
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@ 0 Enquesta de satisfaccio

Temps de reparacié d’avaries

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianca del 95% i
del 90% son:

Lo . o " Marge d'error Marge d'error
Servei daigua n | minim | maxim [ mitjana | Desv. Tip. IC 95% relatiu IC-90% i
Temgs de reparacio davaries 379 [!] 10 4,309 2,623 4,045 | 4,573 0,081 4,088 | 4,530 0,031

A continuacio observem la taula de frequiéncies per a aquest aspecte amb els grafics
Histograma i Diagrama de Caixa:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 0 64 14,3 16,9 16,9
1 8 1.8 21 19,0
2 23 5,2 6,1 251
3 25 5.6 6,6 3T
4 43 9.8 11,3 43,0
5 94 21.1 248 67,8
6 53 11,9 14,0 81,8
7 32 72 84 90,2
8 24 54 6,3 96,6
9 2 A 5 T
10 11 25 29 100,0
Total 379 85,0 100,0
Perdidos Sistema 67 15,0
Total 446 100,0
1004 10
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@ 0 Enquesta de satisfaccio

Atenci6 i informacio a I'usuari/usuaria

Els estadistics descriptius per a aquest aspecte, amb intervals de confianca del 95% i
del 90% son:

A continuacio observem la taula de frequiéncies per a aquest aspecte amb els grafics
Histograma i Diagrama de Caixa:
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o Enquesta de satisfaccio

INDEX GLOBAL DE SATISFACCIO

Dins d’aquest apartat, i en el seglients subapartats, veurem diferents metodologies per
al calcul d’'un index global de satisfaccié tenint en compte la totalitat dels serveis
enquestats.

Calcul segons directrius del Ministeri d’Administra cions Publiques

Sumarem la puntuacioé mitjana obtinguda de cada servei i aleshores calcularem el pes
de cada servei dividint cada mitjana per la suma anterior. Aix0 ens dona la importancia
relativa per a cada servei que anomenem pes. Finalment multipliquem cada mitjana
obtinguda pel seu pes i sumem aquests valors. D’aquesta manera obtenim una nota
gue correspondria a I'index global de satisfaccio.
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o Enquesta de satisfaccio

Calcul segons la mitjana de les puntuacions obtingu des

El que fem és simplement la mitjana de totes les mitjanes obtingudes a cadascu dels
serveis.

Calcul segons la quantitat de resposta

Aquest metode és semblant al proposat pel Ministerio d’Administracions Publiques,
perd amb la diferencia que el pes atorgat no ve determinat per la propia nota siné pel
nombre de respostes obtingudes de cada servei. Es a dir, que aquells aspectes amb
major nombre de respostes tindran un major pes que aquells amb menor nombre de
respostes.
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o Enquesta de satisfaccio

Calcul segons grau d'importancia subjectiu del serv ei

Per tal de poder calcular aguest index previament hem d’ordenar els serveis del més

important fins al menys important. Aquest ordre ens ha estat facilitat per I'’Ajuntament
de Tordera i és el segient:
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