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Conforme a los diversos Planes de Calidad y Modernizacion de la Ciudad Auténoma de
Melilla, desde la Direccion General de Administraciones Publicas se fomenta la
implicacion de la ciudadania y la rendicion de cuentas de la gestion de los Poderes

Publicos, uno de los bastiones de la mejora continua en la actividad de Servicio Publico.

1. FICHA TECNICA:

* OBJETO DEL ESTUDIO: El grado de satisfaccion que tienen los/ as usuarios/ as-
ciudadanos/as sobre LAS OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA (ENCUESTAS
TELEFONICAS) 2018 pertencciente a la Consejeria de Economia, Empleo y

Administraciones Publicas de la Ciudad Autonoma de Melilla.
« AMBITO: Nacional.
e UNIVERSO: Turistas de la Ciudad Auténoma de Melilla.
* PERIODO DE RECOGIDA: Durante el ejercicio 2018
« TAMANO DE LA MUESTRA: 32 encuestas.
« AFIJACION: Proporcional.
* TIPO DE MUESTRA: Aleatorio simple.

« METODOLOGIA MUESTRAL: Entrevistas mediante un cuestionario, ad hoc, con una

duracion aproximada de 1 minuto.
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2. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS.

Al analizar los estadisticos descriptivos vemos que sus medias descriptivas estan valoradas

satisfactoriamente y entre ellas los items que lo resume todo, NIVEL DE CALIDAD DE
LA OFICINA DE INFORMACION TURISTICA (ENCUESTA TELEFONICAS) con

un valor de 5 sobre 5.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

h MEDIA
La informacidn recibida cubre sus necesidades 32 5
Valore la cortesia del personal que le ha atendido 32 5
Nivel de Calidad General del Servicio Prestado 32 5

Fuente: Direccion General de Administraciones Publicas

Cuadro-Resumen de la PERCEPCION, en porcentajes, de los usuarios /as ciudadanos/ as de

dichos servicios:

2018

VALORACION SATISFECHOS[INSATISFECHOS’|[CONFORME? CONTF (())’I%DAD
La 1nforma010n recibida cubre sus 100 0 0 100
Inecesidades
Valor.e la cortesia del personal que le ha 100 0 0 100
atendido
INivel de Calidad General del Servicio 100 0 0 100
Prestado

Fuente: Direccion General de Administraciones Publicas

! Satisfechos (Grado de Satisfaccion): Es el sumatorio de los valores bien y muy bien.
% Insatisfechos (Grado de Insatisfaccién): Es el sumatorio de los valores mal y muy mal.

3 Conforme: Es el valor regular

* Conformidad Total: Es el sumatorio del grado de satisfaccion y el valor regular.
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3. TABLA DE FRECUENCIAS
SEXO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Mujer 13 40,6 40,6 40,6
Hombre 19 59,4 59,4 100,0
Total 32 100,0 100,0
NACIONALIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Espafiola 31 96,9 96,9 96,9
Inglesa 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
COMUNIDAD AUTONOMA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Madrid 8 25,0 25,0 25,0
Andalucia 10 31,3 31,3 56,3
Canarias 2 6,3 6,3 62,5
Valencia 5 15,6 15,6 78,1
Extremadura 1 3,1 3,1 81,3
Pais Vasco 2 6,3 6,3 87,5
Aragon 1 3,1 3,1 90,6
Catalufia 2 6,3 6,3 96,9
Melilla 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
La informacion recibida cubre sus necesidades
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Muy bien 32 100,0 100,0 100,0
Valore la cortesia del personal que le ha atendido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos  Muy bien 32 100,0 100,0 100,0

compromiso
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy bien 32 100,0 100,0 100,0
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