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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 el SERVICIO DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 2018
perteneciente a la Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Publicas de la

Ciudad Autéonoma de Melilla.
« AMBITO: Local.
* UNIVERSO: A la ciudadania de la Ciudad Autonoma de Melilla.
* PERIODO DE RECOGIDA: Durante el ejercicio 2018
+ TAMANO DE LA MUESTRA: 5.265 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 estdn valoradas

satisfactoriamente y entre ellas los items que lo resume todo, el NIVEL DE CALIDAD
TOTAL del LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS con un valor de 3,50 sobre 5.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

VALORE EL NIVEL DE CALIDAD GENERAL DEL LIBRO DE QUEJAS Y

SUGERENCIAS S

103

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?® CON;T S%DAD
[VALORE EL NIVEL DE CALIDAD GENERAL DEL 58,2 22,3 19’4 77,6

LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Fuente: Direccion General de Administraciones Publicas

3. TABLA DE FRECUENCIAS

¢ CONOCE UD. EL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 3057 58,1 62,7 62,7
No 1822 34,6 37,3 100,0
Total 4879 92,7 100,0
Perdidos  Sistema 386 7.3
Total 5265 100,0

! 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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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 41 8 1,2 1,2
No 3321 63,1 98,8 100,0
Total 3362 63,9 100,0
Perdidos  Sistema 1903 36,1
Total 5265 100,0

VALORE EL NIVEL DE CALIDAD GENERAL DEL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIA S

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Muy mal 13 2 12,6 12,6
Mal 10 2 9,7 22,3
Regular 20 4 19,4 41,7
Bien 33 6 32,0 73,8
Muy bien 27 5 26,2 100,0
Total 103 2,0 100,0
Perdidos  Sistema 5162 98,0
Total 5265 100,0

compromiso
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