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

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

1. FICHA TECNICA:

e OBJETO DEL ESTUDIO: EI grado de satisfaccion que tienen los/ as usuarios/ as-
ciudadanos/as sobre LA OFICINA DEL REAL DE INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA (OIAC-REAL) 2019
perteneciente a la Consejeria de Distrito, Juventud, Participacion Ciudadana, Menor y

Familia de la Ciudad Autonoma de Melilla.
e AMBITO: Local.
¢ UNIVERSO: Ciudadania de la Ciudad Autonoma de Melilla.
e PERIODO DE RECOGIDA: Durante el ejercicio 2019
e TAMANO DE LA MUESTRA: 177 encuestas.
e AFIJACION: Proporcional.
e TIPO DE MUESTRA: Aleatorio simple.

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

duracién 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, EL NIVEL DE CALIDAD
DE LA OIAC-REAL con un valor de 4,55 sobre 5.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS \ MEDIA
Accesibilidad a las instalaciones 166 4,33
Sefializacién de las indicaciones para la peticidn del servicio 165 4,40
Adecuacion de las instalaciones 164 4,45
Efectividad del servicio prestado 164 4,50
Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren sus necesidades 165 4,46
Adecuacion del servicio prestado por el personal responsable 154 4,38
Valore la cortesia del personal que le ha atendido 167 4,56
Valore el tiempo de espera 165 4,70
Nivel de calidad general del servicio prestado en la OIAC 169 4,55

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

2019

VALORACION SATISFECHOSYINSATISFECHOS?lCONFORME?® CON_:_:(())_:_QA'\\/II_IPAD
Accesibilidad a las instalaciones 79,50 2,40 18,10 97,60
Sefalizacion de las indicaciones para la
peticion del servicio 84,30 2,40 13,30 97,60
|Adecuacion de las instalaciones 87,20 1,80 11,00 98,20
Efectividad del servicio prestado 88,50 2,40 9,10 97,60
\Valore si los servicios prestados en la
actualidad cubren sus necesidades 87,90 3,00 9,10 97,00
Adecuacion del servicio prestado por el
personal responsable 85,10 7,10 7,80 92,90
\Valore la cortesia del personal que le ha
htendido 90,40 1,80 7,80 98,20
\Valore el tiempo de espera 93,90 0,00 6,10 100
Nivel de calidad general del servicio prestado
en la OIAC 91,70 0,60 7,70 99,40

! satisfechos (Grado de Satisfaccion): Es el sumatorio de los valores bien y muy bien.

2 Insatisfechos (Grado de Insatisfaccion): Es el sumatorio de los valores mal y muy mal.
8 Conforme: Es el valor regular

4 Conformidad Total: Es el sumatorio del grado de satisfaccion y el valor regular.
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3. TABLA DE FRECUENCIA
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Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Mujer 76 429 44,7 44,7
Hombre 94 53,1 55,3 100,0
Total 170 96,0 100,0
Perdidos Sistema 7 4,0
Total 177 100,0
Edad
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 16 a 24 afios 21 11,9 12,4 12,4
25 a 34 afos 39 22,0 23,1 35,5
35 a 44 afos 35 19,8 20,7 56,2
45 a 54 afios 45 25,4 26,6 82,8
55 a 64 afos 20 11,3 11,8 94,7
65 a 74 afos 9 51 53 100,0
Total 169 95,5 100,0
Perdidos  Sistema 8 4,5
Total 177 100,0
Estado Civil
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Casado/a 97 54,8 59,5 59,5
Soltero/a 46 26,0 28,2 87,7
Separado/a 11 6,2 6,7 94,5
Viudo/a 5 2,8 3,1 97,5
pareja de hecho 4 2,3 2,5 100,0
Total 163 92,1 100,0
Perdidos Sistema 14 79
Total 177 100,0
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Accesibilidad a las instalaciones
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 1 6 ,6 ,6
Mal 3 1,7 1,8 2,4
Regular 30 16,9 18,1 20,5
Bien 37 20,9 22,3 42,8
Muy bien 95 53,7 57,2 100,0
Total 166 93,8 100,0
Perdidos Sistema 11 6,2
Total 177 100,0
Sefializacion de las indicaciones para la peticidn del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 2 1,1 1,2 1,2
Mal 2 11 1.2 2,4
Regular 22 12,4 13,3 15,8
Bien 40 22,6 24,2 40,0
Muy bien 99 55,9 60,0 100,0
Total 165 93,2 100,0
Perdidos Sistema 12 6,8
Total 177 100,0
Adecuacion de las instalaciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Mal 3 1,7 1,8 1,8
Regular 18 10,2 11,0 12,8
Bien 45 25,4 274 40,2
Muy bien 98 55,4 59,8 100,0
Total 164 92,7 100,0
Perdidos Sistema 13 7,3
Total 177 100,0
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Efectividad del servicio prestado
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 2 1,1 1,2 1,2
Mal 2 1,1 1,2 2,4
Regular 15 8,5 9,1 11,6
Bien 37 20,9 22,6 34,1
Muy bien 108 61,0 65,9 100,0
Total 164 92,7 100,0
Perdidos Sistema 13 7,3
Total 177 100,0

Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren sus necesidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 4 2,3 2,4 2,4
Mal 1 ,6 6 3,0
Regular 15 8,5 9,1 12,1
Bien 40 22,6 24,2 36,4
Muy bien 105 59,3 63,6 100,0
Total 165 93,2 100,0
Perdidos Sistema 12 6,8
Total 177 100,0
Adecuacion del servicio prestado por el personal responsable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 9 51 5,8 5,8
Mal 2 11 1,3 7,1
Regular 12 6,8 7,8 14,9
Bien 28 15,8 18,2 33,1
Muy bien 103 58,2 66,9 100,0
Total 154 87,0 100,0
Perdidos Sistema 23 13,0
Total 177 100,0
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Valore la cortesia del personal que le ha atendido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Muy mal 3 1,7 1,8 1,8
Regular 13 7,3 7,8 9,6
Bien 35 19,8 21,0 30,5
Muy bien 116 65,5 69,5 100,0
Total 167 94,4 100,0
Perdidos Sistema 10 5,6
Total 177 100,0
Valore el tiempo de espera
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Regular 10 5,6 6,1 6,1
Bien 28 15,8 17,0 23,0
Muy bien 127 71,8 77,0 100,0
Total 165 93,2 100,0
Perdidos Sistema 12 6,8
Total 177 100,0

Nivel de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la OIAC

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 1 ,6 .6 ,6
Regular 13 7,3 7.7 8,3
Bien 45 25,4 26,6 34,9
Muy bien 110 62,1 65,1 100,0
Total 169 95,5 100,0
Perdidos Sistema 8 4,5
Total 177 100,0

¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de otras Oficinas de Atencion e Informacion al

Ciudadano en nuestra Ciudad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 167 94,4 97,1 97,1
No 5 2,8 2,9 100,0
Total 172 97,2 100,0
Perdidos  Sistema 5 2,8
Total 177 100,0
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