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La Ciudadania es el centro de toda la gestién publica que realiza
cualquier Administracion Publica, y ésta solicita no solo que se preste un
determinado servicio, sino que se lleve a cabo de acuerdo con sus
expectativas. Acorde con esta idea, la Ciudad Autonoma de Melilla esta
trabajando desde hace algunos anos, desde la Consejeria de Economia,
Empleo y Administraciones Publicas, en la modernizaciéon administrativa y en la
mejora de la calidad en la prestacién de los servicios que ofrecemos al

ciudadano.

La Calidad es el objetivo permanente de la Ciudad Auténoma de Melilla,
por ello se estan estableciendo unos estandares para registrar la calidad de los
servicios que se prestan a la ciudadania. Para ello, estamos articulando un
procedimiento para su medicion, fundamentalmente a través de encuestas a
los/ as ciudadanos/ as, estudios de funcionamiento de los servicios, y otros

mecanismos que nos permitan obtener datos evaluables sobre esa calidad.

Conforme a los diversos Planes de Calidad y Modernizacion de la
Ciudad Auténoma de Melilla, desde la Direcciéon General de Administraciones
Publicas se fomenta la implicacién de la ciudadania y la rendicién de cuentas
de la gestion de los Poderes Publicos, uno de los bastiones de la mejora

continua en la actividad de servicio publico.

Dentro de este marco de actuacion, desde la supervision de la Direccion
General de Administraciones Publicas se estan realizando estudios para
evaluar esos servicios incluidos en el Circuito de la Calidad, entre ellos:
OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA 2016 en el que se analizan de forma

pormenorizada diferentes aspectos sobre tales servicios.
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Dicho estudio de calidad ha sido elaborado, bajo la supervisiéon de la
Direccion General de Administraciones Publicas, por la Sociologa Dofia Mdnica

Luque Suarez.

Desde la Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Publicas
esperamos que el presente estudio sirva para analizar la situacién actual del
servicio, asi como para elaborar los planes de mejora que se estimen
oportunos, para ello podéis contar con la Direccion General de
Administraciones Publicas que esta a vuestra entera disposicion para la
elaboracién y ejecucion de analisis, estudios y propuestas de mejora de la

calidad de los servicios.



i~ CIUDAD AUTONOMA

. MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA

FICHA TECNICA DE LA EVALUACION
DE LA CALIDAD DE LAS OFICINAS DE
INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO
(OIAC) CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
2016

1) AREA DE EVALUACION

2) OBJETIVO

3) DESCRIPCION DE ACTUACIONES

4) FINALIDAD

5) FASES DE EJECUCION. CRONOGRAMA
6) MUESTRA

7) MECANISMOS DE EVALUACION

8) CUESTIONARIO

9) TRATAMIENTO DE DATOS

10) EVALUACION




Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas )
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS btk

1) AREA DE EVALUACION

El area a evaluar es la Red de Oficinas de Informacién y Atencion al
Ciudadano (OIAC) 2016 perteneciente a la Direccion General de
Administraciones Publicas de la Ciudad Autbnoma de Melilla, Consejeria de

Economia, Empleo y Administraciones Publicas.

2) OBJETIVOS

= Valorar por los/ as usuarios/ as/ ciudadanos /as el servicio que se
les ofrece a través de la Red de OIAC.

= Analizar qué percepcion general tienen los /as usuarios /as/
ciudadanos /as de las OIAC de la Ciudad Autbnoma de Melilla.

» Analizar qué percepcion tienen los /as usuarios /as/ ciudadanos
/as de la OIAC de la Zona Centro.

» Analizar qué percepcion tienen los /as usuarios /as/ ciudadanos
/as de la OIAC del Barrio del Real.

» Analizar qué percepcion tienen los /as usuarios /as/ ciudadanos
/as de la OIAC del Barrio “Virgen de la Victoria”.

» Analizar qué percepcion tienen los /as usuarios /as/ ciudadanos
/as de la OIAC de la Barriada “Las Palmeras”.

» Analizar qué percepcion tienen los /as usuarios /as/ ciudadanos
/as de la OIAC del Barrio del Industrial.

» Medir la Calidad en general de los servicios que se han prestado
en la Red de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano/ a
durante el afio 2016, asi como otros parametros tales como
accesibilidad y sefalizacion de las instalaciones.
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3) DESCRIPCION DE ACTUACIONES

El estudio descriptivo tiene como propésito informar sobre la situacion
representativa de una unidad de analisis especifica, como es en este caso la
Red de Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano de la Ciudad

Autonoma de Melilla.

Se ha realizado a través de encuestas personalizadas por agentes/

encuestadores para la coleccion de la muestra representativa de la poblacion.

Se ha elegido esta herramienta de investigacion para que el usuario /a
/ciudadano /a pueda hacer una valoracion mas directa del servicio que se le
presta y poder recoger informacién a un grupo socialmente significativo de

personas mediante un analisis cuantitativo y cualitativo de las variables.

4) FINALIDAD

La exigencia de la calidad conlleva una preocupacién generalizada por la

evaluacion; de ahi que la Administracion se preocupe por:

a. Analizar el grado de satisfaccion del usuario/ a /ciudadano/ a de
las Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano de la Ciudad
Autonoma de Melilla.

b. Garantizar que la Administracion cumple con unos requisitos
minimos para llevar a cabo sus actividades.

c. Mejorar la Calidad en la prestacién del servicio que se brinda en
las OIAC y conseguir que se alcance un nivel de calidad que
pueda ser reconocido por la sociedad en general.
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d. Conseguir un diagnostico social de dicha realidad.

e. Realizar un informe donde se incluyan tanto medidas correctoras
en el funcionamiento de los aspectos/ servicios en los que se
haya detectado alguna desviacion o disfuncionalidad, como
estrategias futuras de acciones a llevar a cabo en las Oficinas de

Informacién y Atencién al Ciudadano.

5) CRONOGRAMA

Periodo de Recogida de Datos En periodos mensuales durante

toda la ejecucion 2016. (Anual)

Introduccion y Tabulacién de los datos |Enero 2017

Analisis e Interpretacién de los datos Junio 2017

6) DISENO MUESTRAL

A primeros de ejercicio, tomando como referencia los atendidos en la Red de
OIAC en 2015 por oficina, se estim6 el nimero de encuestas a realizar en
2016, ponderada por cada oficina en funcién del indice de atencion. No
obstante, se dan diversos factores a la hora de la realizacion de las encuestas:
la mayor reticencia en determinadas oficinas, en especial en la del CENTRO a
rellenar el cuestionario y una especial disposicion a proceder a ello en OIACs
como la de la Victoria o el Industrial. Ello provoca una desviacion sobre la

prevision inicial que entendemos debe ser respetada, en el sentido de no
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cercenar la disponibilidad del usuario a el acto de participacion que supone la
dacion de valoracion de cada OIAC por parte del usuario.

Se ha recogido una muestra a partir de un sondeo aleatorio en las Oficinas de
Informacién y Atencion al Ciudadano pertenecientes a la Direccion General de
Administraciones Publicas.

La muestra es, de ambito local, formada por un total de 2.404 personas, a

través de un muestreo aleatorio simple de usuarios/ ciudadanos que han

estado en alguna de las OIAC.

FICHA TECNICA DE LAS OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA 2016

OIAC OIAC OIAC OIAC
CENTRO VICTORIA  PALMERAS INDUSTRIAL
Error Muestral 5%, 5% 5% 5%, 5%
Ponderacion 36,60% 22,39% 14,36% 18,10% 8,56%
K (*) /Nivel de )/ 050
0, 0, 0, o)
Confianza 258/95% | 1,65/ 90% 1,65/ 90% 2/ 95% o
P/Q (**) P=Q=0,5 P=Q=0,5 P=Q=0,5 P=Q=0,5 P=Q=0,5
Tamano
879 515 392 415 203
Muestral Final
Fiabilidad (***) 0,89 0,85 0,91 0,91 0,89

(*) k=Nivel de Confianza,
(**) P: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio, es decir, usuarios/as de

las OIAC

Q: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
(***) El test de fiabilidad (alfa de cronbach nos permite afirmar que el cuestionario retne las cualidades esenciales,
ya que el valor que hemos obtenido esta muy cerca de 1, lo cual nos indica la maxima consistencia interna entre los
datos obtenidos y el cuestionario realizado.




MELILLA \fy;

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

7) MECANISMOS DE EVALUACION

Consistira en:

a. Evaluacion externa: Nos permitira apreciar el nivel de satisfaccion

que tiene el usuario/ a /ciudadano/ a sobre Las OIAC. Para ello

utilizaremos cuestionarios, ad hoc.

b. Observacion Participante: Es un método no obstructivo, ya que

los encuestadores interactuan con el encuestado/ a y pueden
registrar algo que fue estimulado por otros factores ajenos al

instrumento de medicion.

8) CUESTIONARIO

Se ha utilizado esta herramienta para permitirnos analizar el perfil del
ciudadano con respecto a la opinion sobre Las Oficinas de Informacién y
Atencion al Ciudadano durante el afo 2016 y conocer la valoracion de la
calidad de las mismas, asi como la satisfaccién de los servicios que se prestan

en ellas.

Para la realizacion de dicho Estudio de Calidad se han elaborado un
cuestionario, ad hoc, con dos bloques: uno formado por las variables
sociodemogréficas: Barrio, Sexo, Edad, Estado civil y el segundo bloque
formado por las variables relacionadas con las instalaciones, trato del personal
de las oficinas, eficiencia y el nivel de calidad del servicios prestado, valorado a
través de una escala de likert.

En base a esta informacion, se redactaron los items integrantes del
cuestionario y las escalas de respuestas atendiendo a criterios metodoldgicos
de validez.
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Los cuestionarios de las encuestas se han elaborado con un sistema de
tabulacion que permite, tras ser digitalizados en formato OCR, la incorporacion
automatica de las respuestas de los encuestados, agilizando asi la tramitacion,

evitando la necesidad de volcado manual de datos.
El cuestionario se aplica a través de encuestas personalizadas una vez que
el/la usuario/a/ ciudadano/a haya realizado el tramite o haya solicitado la

informacion pertinente en la OIAC.

El modelo es el siguiente:
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9) TRATAMIENTO DE DATOS

Para el tratamiento de datos se ha creado, en el programa estadistico SPSS
una plantilla general donde se recogen los datos acumulativos de la muestra en

el programa.

Dicho programa informatico realiza analisis estadisticos y de gestion de datos
en un entorno grafico. Se realizan analisis de frecuencias para obtener el perfil
del usuario y la percepcion que el ciudadano/a/usuario/a tiene sobre la Red de
Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano de la Ciudad. También se
efectuan analisis descriptivos con el objetivo de conocer las medias de las

puntuaciones en estas escalas.

Se crea un fichero, donde se tabulan los datos obtenidos, asignandole un valor,
numeérico o en cadena, a cada variable que los representa para la posterior

introduccién de los mismos en el programa informatico.

10) EVALUACION

Se realizard un informe estadistico donde se difundiran los resultados
obtenidos y se planteara, a raiz de ellos, propuestas de mejora para asegurar e
incrementar la Calidad en las Oficinas de Informaciéon y Atencion al Ciudadano
adscritas a la Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Publicas de
la Ciudad Auténoma de Melilla, como parte integrante del proceso de

modernizaciéon que ha emprendido nuestra Administracion.
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La participacion de los/ as usuarios /as /ciudadanos /as en esta evaluacion
hace que se pueda hacer un seguimiento de dichos Centros para poder
adoptar medidas tanto de mejora como correctoras frente a las disfunciones
que se detecten, con el fin de mejorar la calidad de sus servicios conforme a

criterios de eficacia y eficiencia.
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El informe sobre la Evaluacion de la Calidad de OFICINAS DE
INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO 2016, adscritas a la Direccién
General de Administraciones Publicas de la Consejeria de Economia, Empleo y
Administraciones Publicas, consta de los siguientes apartados:

= Analisis de los datos estadisticos descriptivos acumulativos de las
Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano.

» Analisis de las variables comunes de los datos acumulativos generales
de la opinion de los/as usuarios/as/ ciudadanos/as de las Oficinas de
Informacién y Atencion al Ciudadano.

= Analisis de los datos estadisticos descriptivos de la Oficina de
Informacién y Atencién al Ciudadano del Centro.

» Analisis de los datos estadisticos descriptivos de la Oficina de
Informacién y Atencién al Ciudadano del barrio “Real”.

= Analisis de los datos estadisticos descriptivos de la Oficina de
Informacién y Atencién al Ciudadano del barrio “Virgen de la Victoria”.

= Analisis de los datos estadisticos descriptivos de la Oficina de
Informacién y Atencién al Ciudadano del barrio “Las Palmeras”.
= Analisis de los datos estadisticos descriptivos de la Oficina de

Informacién y Atencién al Ciudadano del barrio “Industrial”.

Para la mejora constante de la calidad de los servicios publicos, es
importante conocer la opinibn de los ciudadanos/as sobre los servicios vy
prestaciones que se ofrecen en LAS OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO, a través de cuestionarios. Dichas opiniones permitiran tomar las
decisiones adecuadas para mejorar la calidad de dichas oficinas, al ser el

ciudadano el objeto de la actividad de la Administracion.
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Los/ as usuarios/ as / ciudadanos/ as se han mostrado muy participativos en
la realizacion de estas encuestas ya que les permiten aportar su percepcion sobre
la calidad del servicio que presta la Direccion General de Administraciones Publicas
y dar luz sobre las necesidades que pudieran ser detectadas, de cara a adoptar

medidas que puedan darles cobertura.

ANALISIS DE ESTADi’STICOS DESCRIPTIVOS DE LAS OFICINAS
DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO 2016

A continuacion se presenta la tabla con los resultados estadisticos descriptivos
comunes para la evaluacion de la Calidad de los servicios / aspectos comunes de la
Red de Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano (OIAC) 2016. En dicha
tabla se recogen medidas de tendencia central (media) y medidas de dispersion
(desviacion tipica) las cuales indican qué cantidad representa la variable

respectivamente de su media.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DE LAS OIAC 2016

N Media |Desuv. tip.
Accesibilidad a las instalaciones 2394 8,46 0,87
Sefalizacion de las indicaciones para la peticiéon del servicio 2394 8,55 0,84
Adecuacion de las instalaciones 2389 8,53 0,86
Efectividad del servicio prestado 2380 8,57 0,89
:‘I:Lc;rseids;(ljc;ss servicios prestados en la actualidad cubren sus 2385 8.56 0.88
Adecuacion del servicio por el personal responsable 2384 8,56 0,89
Valore la cortesia del personal que le ha atendido 2385 8,51 0,90
Valore el tiempo de espera 2381 8,46 0,90
gll\;\% de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la 2380 8,55 0,85

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos.
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Realizando una interpretacion de los datos descriptivos vemos que:

Se da por tanto UNA CONFORMIDAD con GRADO DE SATISFACCION, en todos
los indicadores mostrados arriba en la tabla.

En conclusion, la media general de todos los items comunes, que seria LA
CALIDAD, A NIVEL GENERAL, DE LAS OFICINAS DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA 2016 es
de 8,55 sobre 10, lo que nos permite afirmar que el usuario muestra un alto grado
de satisfaccion en dichos servicios.

Por otra parte, con el fin dc OBTENER DE FORMA INDIRECTA LA PERCEPCION
GLOBAL DEL CIUDADANO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO Y DE
LAS INSTALACIONES que no se haga depender de una pregunta concreta, sino
del global de aspectos objeto de valoracidén, se ha segregado el item especifico
referido a la pregunta sobre el “Nivel de Calidad General del Servicio Prestado en la
OIAC’, extrayendo la media de valoracion del resto de items sefialados, obteniendo
como resultado 8,53 sobre 10, lo que arroja una valoracién similar a la obtenida

en la pregunta especifica referida a la Calidad General.

ANALISIS DE LAS VARIABLES COMUNES DE LA OPINION DEL
USUARIO/CIUDADANO DE LAS OFICINAS DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO 2016

Las tablas que se presentan a continuacion, reflejan el grado de satisfaccion de los
usuarios/as de los servicios y/ o aspectos que se dan en LAS OFICINAS DE
INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO. Estan compuestas por los items de
insatisfechos formado por el sumatorio de los valores muy mal y mal; Conformes
formado por el valor regular; Satisfechos formado por el sumatorio de bien y muy
bien y la Conformidad Total, formado por el sumatorio de los Conformes y los

Satisfechos:



MELILLA ‘;;

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

= Accesibilidad a las instalaciones

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 3.8
Conformes (Regular) 14.7
Satisfechos (Bien y Muy bien) 81.6
Conformidad total (*) 96.3

(*) Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

= Senalizacion de las indicaciones para la peticion del servicio

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 3.4
Conformes (Regular) 12.1
Satisfechos (Bien y Muy bien) 84.5
Conformidad total (*) 96.6

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

= Adecuacion de las instalaciones

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 3.6
Conformes (Regular) 13.8
Satisfechos (Bien y Muy bien) 82.7
Conformidad total (*) 96.5

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

= Efectividad del servicio prestado

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 4.5
Conformes (Regular) 11.3
Satisfechos (Bien y Muy bien) 84.2
Conformidad total (*) 95.5

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos
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= Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren sus necesidades

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 4.2
Conformes (Regular) 11.9
Satisfechos (Bien y Muy bien) 83.9
Conformidad total (*) 95.8

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

= Adecuacion del servicio prestado por el personal responsable

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 4.6
Conformes (Regular) 11.3
Satisfechos (Bien y Muy bien) 84.1
Conformidad total (*) 95.4

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

= Valore la cortesia del personal que le ha atendido

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 4.7
Conformes (Regular) 12.5
Satisfechos (Bien y Muy bien) 82.7
Conformidad total (*) 95.2

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

= Valore el tiempo de espera

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 4.8
Conformes (Regular) 12.6
Satisfechos (Bien y Muy bien) 82.6
Conformidad total (*) 95.2

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos
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= Valore el nivel de calidad general del servicio prestado

CALIFICACION PORCENTAJE DE OPINION
Insatisfechos (Muy mal y mal) 3.7
Conformes (Regular) 12.1
Satisfechos (Bien y Muy bien) 84.2
Conformidad total (*) 96.3

(*)Conformidad Total: sumatorio de los Conformes y los Satisfechos

ANALISIS DE LOS DATOS DESCRIPTIVOS Y DE FRECUENCIAS DE
LA OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DE
LA OFICINA DEL CENTRO 2016

A continuacion se presenta la tabla con los resultados estadisticos descriptivos
comunes para la evaluacion de la Calidad de los servicios / aspectos comunes de la
Red de Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano del Centro (OIAC) 2016. En
dicha tabla se recogen medidas de tendencia central (media) y medidas de
dispersion (desviacion tipica) las cuales indican qué cantidad representa la variable

respectivamente de su media, sobre una escala del 1 al 10.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DE LA OIAC DEL CENTRO 2016

N Media | Desv. tip.

Accesibilidad a las instalaciones 877 8,42 0,85
Senqll_zacwn de las indicaciones para la peticion del 875 852 0,82
Iservicio

IAdecuacion de las instalaciones 873 8,50 0,83
|Efectividad del servicio prestado 872 8,58 0,86
Valore si los servicios prestados en la actualidad 873 863 0,82
cubren sus necesidades

Adecuacion del servicio prestado por el personal 872 858 0.85
[responsable

Valore la cortesia del personal que le ha atendido 870 8,47 0,89
Valore el tiempo de espera 866 8,45 0,85
g:\,&ecl: de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la 864 8,56 0,80

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos.
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Realizando una interpretacion de los datos descriptivos vemos que:

En conclusion, la media general de todos los items comunes, que seria LA
CALIDAD, A NIVEL GENERAL, DE LA OFICINA DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO DEL CENTRO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA 2016 es de 8,56 sobre 10, lo que nos permite afirmar que el usuario
muestra un alto grado de satisfaccion en dichos servicios.

Por oftra parte, con el fin de OBTENER DE FORMA INDIRECTA LA PERCEPCION
GLOBAL DEL CIUDADANO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO Y DE LAS
INSTALACIONES que no se haga depender de una pregunta concreta, sino del global de
aspectos objeto de valoracién, se ha segregado el item especifico referido a la pregunta
sobre el “Nivel de Calidad General del Servicio Prestado en la OIAC”, extrayendo la media
de valoracion del resto de items sefialados, obteniendo como resultado 8,52 sobre 10, lo
que arroja una valoracién ligeramente inferior a la obtenida en la pregunta especifica

referida a la Calidad General

ANALISIS DE LOS DATOS DESCRIPTIVOS Y DE FRECUENCIAS DE
LA OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO
REAL 2016

A continuacion se presenta la tabla con los resultados estadisticos descriptivos
comunes para la evaluacion de la Calidad de los servicios / aspectos comunes de la
Red de Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano del Real (OIAC) 2016. En
dicha tabla se recogen medidas de tendencia central (media) y medidas de
dispersion (desviacion tipica) las cuales indican qué cantidad representa la variable

respectivamente de su media, sobre una escala del 1 al 10.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DE LA OIAC DEL REAL 2016
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N Media | Desv. tip.

lAccesibilidad a las instalaciones 511 8,54 0,89
Sengll_zacmn de las indicaciones para la peticion del 512 859 0.87
Iservicio

lAdecuacion de las instalaciones 513 8,62 0,89
|Efectividad del servicio prestado 510 8,60 0,90

Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren
Isus necesidades

lAdecuacion del servicio prestado por el personal
[responsable

508 8,57 0,90

506 8,61 0,89

Valore la cortesia del personal que le ha atendido 512 8,61 0,89
Valore el tiempo de espera 511 8,53 0,93
|Nive| de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la OIAC| 511 8,63 0,87

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos.

Realizando una interpretacion de los datos descriptivos:

Se da UNA CONFORMIDAD con GRADO DE SATISFACCION, en todos los
indicadores mostrados arriba en la tabla.

En conclusidon, la media general de todos los items comunes, que seria LA
CALIDAD, A NIVEL GENERAL, DE LA OFICINA DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO DEL REAL DE LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA 2016 esta en un 8,63 sobre 10 es decir, el usuario muestra grado de
satisfaccion de las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano.

Por otra parte, con el fin dc OBTENER DE FORMA INDIRECTA LA PERCEPCION
GLOBAL DEL CIUDADANO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO que no
se haga depender de una pregunta concreta, sino del global de aspectos objeto de
valoracion, se ha segregado el item especifico referido a la pregunta sobre el “Nivel
de Calidad General del Servicio Prestado en la OIAC”, extrayendo la media de
valoracion del resto de items sefialados, obteniendo como resultado 8,59 sobre 10,
lo que arroja una valoracion ligeramente inferior a la obtenida en la pregunta

especifica referida a la Calidad General.

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA
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ANALISIS DE LOS DATOS DESCRIPTIVOS Y DE FRECUENCIAS DE
LA OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DE
VIRGEN DE LA VICTORIA 2016

A continuacion se presenta la tabla con los resultados estadisticos descriptivos
comunes para la evaluacion de la Calidad de los servicios / aspectos comunes de la
Red de Oficina de Informacion y Atencién al Ciudadano de Victoria (OIAC) 2016. En
dicha tabla se recogen medidas de tendencia central (media) y medidas de
dispersion (desviacion tipica) las cuales indican qué cantidad representa la variable

respectivamente de su media, sobre una escala del 1 al 10.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DE LA OIAC DE VICTORIA 2016

N Media | Desuv. tip.
lAccesibilidad a las instalaciones 391 8,51 0,82
Seiializacion de las indicaciones para la peticion del
Iservicio 391 8,61 0,79
lAdecuacion de las instalaciones 391 8,55 0,81
|[Efectividad del servicio prestado 391 8,66 0,81
Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren
Isus necesidades 390 8,63 0,83
lAdecuacion del servicio prestado por el personal
[responsable 391 8,69 0,82
Valore la cortesia del personal que le ha atendido 390 8,69 0,81
Valore el tiempo de espera 391 8.66 0.81
Nivel de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la
OIAC 390 8,64 0,79

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos.

En conclusiéon, la media general de todos los items comunes, que seria LA
CALIDAD, A NIVEL GENERAL, DE LA OFICINA DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO DE VIRGEN DE LA VICTORIA DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE MELILLA 2016 esta en un 8,64, sobre 10, es decir, el usuario
muestra grado de satisfaccion de las Oficinas de Informacion y Atencién al

Ciudadano.
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Por otra parte, con el fin de OBTENER DE FORMA INDIRECTA LA PERCEPCION
GLOBAL DEL CIUDADANO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO que no
se haga depender de una pregunta concreta, sino del global de aspectos objeto de
valoracion, se ha segregado el item especifico referido a la pregunta sobre el “Nivel
de Calidad General del Servicio Prestado en la OIAC”, extrayendo la media de
valoracion del resto de items sefialados, obteniendo como resultado 8,63 sobre 10,
lo que arroja una valoracién practicamente similar a la obtenida en la pregunta

especifica referida a la Calidad General.

ANALISIS DE LOS DATOS DESCRIPTIVOS Y DE FRECUENCIAS DE
LA OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DE
LAS PALMERAS 2016

A continuacion se presenta la tabla con los resultados estadisticos descriptivos
comunes para la evaluacion de la Calidad de los servicios / aspectos comunes de la
Red de Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano de Las Palmeras (OIAC)
2016. En dicha tabla se recogen medidas de tendencia central (media) y medidas
de dispersion (desviacion tipica) las cuales indican qué cantidad representa la

variable respectivamente de su media, sobre una escala del 1 al 10.
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ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DE LA OIAC DE LAS PALMERAS 2016 ‘

N Media | Desv. tip.

IAccesibilidad a las instalaciones 413 8,22 0,96
Sena.llllzacmn de las indicaciones para la peticion del 413 8.31 0.93
Iservicio

Adecuacion de las instalaciones 409 8,28 0,96
|Efectividad del servicio prestado 406 8,20 1,02

Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren

. 411 8,16 1,04
|Isus necesidades
Adecuacion del servicio prestado por el personal 412 816 103
[responsable ’ ’
Valore la cortesia del personal que le ha atendido 411 8,10 1,03
Valore el tiempo de espera 411 8,01 1,05
g:\ﬂ: de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la 413 8.19 0,98

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos.

En conclusion, la media general de todos los items comunes, que seria LA
CALIDAD, A NIVEL GENERAL, DE LA OFICINA DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO DE LAS PALMERAS DE LA CIUDAD AUTONOMA
DE MELILLA 2016 esta en un 8,19 sobre 10, es decir, el usuario muestra un alto

grado de satisfaccion de las Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano.

Por otra parte, con el fin de OBTENER DE FORMA INDIRECTA LA PERCEPCION
GLOBAL DEL CIUDADANO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO Y DE
LAS INSTALACIONES que no se haga depender de una pregunta concreta, sino
del global de aspectos objeto de valoracién, se ha segregado el item especifico
referido a la pregunta sobre el “Nivel de Calidad General del Servicio Prestado en la
OIAC”, extrayendo la media de valoracion del resto de items sefalados, obteniendo
como resultado 8,18 sobre 10, lo que arroja una valoracién similar a la obtenida

en la pregunta especifica referida a la Calidad General.
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ANALISIS DE LOS DATOS DESCRIPTIVOS Y DE FRECUENCIAS DE
LA OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DEL
INDUSTRIAL 2016

A continuacién se presenta la tabla con los resultados estadisticos descriptivos
comunes para la evaluacion de la Calidad de los servicios / aspectos comunes de la
Red de Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano del Industrial (OIAC) 2016.
En dicha tabla se recogen medidas de tendencia central (media) y medidas de
dispersion (desviacion tipica) las cuales indican qué cantidad representa la variable

respectivamente de su media, sobre una escala del 1 al 10.

| ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DE LA OIAC DE INDUSTRIAL 2016 \

N Media | Desv. tip.

Accesibilidad a las instalaciones 202 8,84 0,75
Sena_lll_zacmn de las indicaciones para la peticion del 203 8,90 0.74
servicio

Adecuacion de las instalaciones 203 8,88 0,74
|Efectividad del servicio prestado 201 8,96 0,74
Valore si If)s servicios prestados en la actualidad cubren 203 8.94 0.74
sus necesidades

IAdecuacion del servicio prestado por el personal 203 8.93 0.75
[responsable

Valore la cortesia del personal que le ha atendido 202 8,94 0,75
Valore el tiempo de espera 202 8,90 0,77
gll\;\% de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la 202 8,93 0,73

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos.

Se da UNA CONFORMIDAD con GRADO DE SATISFACCION, en todos los
indicadores mostrados arriba en la tabla.

En conclusién, la media general de todos los items comunes, que seria LA
CALIDAD, A NIVEL GENERAL, DE LA OFICINA DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO DEL INDUSTRIAL DE LA CIUDAD AUTONOMA DE

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA
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MELILLA 2016 esta en un 8,93 sobre 10, es decir, el usuario muestra un alto

grado de satisfaccion de las Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano.

Por otra parte, con el fin de OBTENER DE FORMA INDIRECTA LA PERCEPCION
GLOBAL DEL CIUDADANO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO Y DE
LAS INSTALACIONES que no se haga depender de una pregunta concreta, sino
del global de aspectos objeto de valoracién, se ha segregado el item especifico
referido a la pregunta sobre el “Nivel de Calidad General del Servicio Prestado en la
OIAC”, extrayendo la media de valoracion del resto de items sefialados, obteniendo
como resultado 8,91 sobre 10, lo que arroja una valoracién similar a la obtenida

en la pregunta especifica referida a la Calidad General.
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ANEXO |

TABLAS DE FRECUENCIAS DE DATOS
ACUMULATIVOS DE LAS OFICINAS DE
INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO (OIAC)

CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
2016
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Tabla de frecuencia de los datos de la Evaluacion del Servicio
de Las Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano (OIAC)

2016
Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  OIAC Centro 879 36,6 36,6 36,6
OIAC Real 515 21,4 21,4 58,0
OIAC Victoria 392 16,3 16,3 74,3
OIAC Palmeras 415 17,3 17,3 91,6
OIAC Industrial 203 8,4 8,4 100,0
Total 2404 100,0 100,0
Barrio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Barrio Del Carmen 85 3,5 3,5 3,5
Principe 64 2,7 2,7 6,2
Barrio del General Gémez Jordana 46 1,9 1,9 8,1
Barrio Hernan Cortés 61 2,5 2,5 10,7
Barrio Constitucion 78 3,2 3,3 13,9
Barrio de La Libertad 132 5,5 5,5 19,4
Barrio Virgen de la Victoria 241 10,0 10,1 29,5
Barrio del Real 473 19,7 19,7 49,2
Barrio de Bateria Jota 57 2,4 24 51,6
Barrio Colén 31 1,3 1,3 52,9
Barrio Isaac Peral 65 2,7 2,7 55,6
Barrio Hebreo-Tiro Nacional 58 2,4 2,4 58,0
Barrio Hipédromo 103 43 43 62,3
Barrio de Alfonso XIII 143 5,9 6,0 68,3
Barrio de Reina Regente 100 4,2 4.2 72,5
Barrio Industrial 190 79 79 80,4
Barrio del Poligono R. de La Paz 38 1,6 1,6 82,0
Barrio de Ataque Seco 45 1,9 1,9 83,9
Barrio Concepcién Arenal 52 2,2 2,2 86,0
Barrio Cabrerizas 116 4.8 4.8 90,9
Barrio del General Larrea 23 1,0 1,0 91,8
Barrio de Medina Sidonia 6 ,2 3 92,1
Barrio Héroes de Espana 58 2.4 2.4 94,5
Barrio Cafiada de Hidum 132 55 5,5 100,0
Total 2397 99,7 100,0
Perdidos  Sistema 7 3
Total 2404 100,0
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Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Mujer 1143 47,5 48,4 48,4
Hombre 1218 50,7 51,6 100,0
Total 2361 98,2 100,0
Perdidos  Sistema 43 1,8
Total 2404 100,0
Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 a 15 afios 4 2 2 2
16 a 24 afos 287 11,9 12,1 12,3
25 a 34 afos 646 26,9 27,3 39,6
35 a 44 afios 594 24,7 25,1 64,7
45 a 54 afos 497 20,7 21,0 85,7
55 a 64 afios 231 9,6 9,8 954
65 a 74 afios 79 3,3 3,3 98,8
+ 75 afos 29 1,2 1,2 100,0
Total 2367 98,5 100,0
Perdidos  Sistema 37 1,5
Total 2404 100,0
Estado Civil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Casado/a 1403 58,4 62,4 62,4
Soltero/a 618 25,7 27,5 89,9
Separado/a 145 6,0 6,5 96,4
Viudo/a 75 3,1 3,3 99,7
pareja de hecho 7 3 3 100,0
Total 2248 93,5 100,0
Perdidos  Sistema 156 6,5
Total 2404 100,0
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 23 1,0 1,0 1,0
Mal 67 2,8 2,8 3,8
Regular 351 14,6 14,7 18,4
Bien 845 35,1 35,3 53,7
Muy bien 1108 46,1 46,3 100,0
Total 2394 99,6 100,0
Perdidos  Sistema 10 A4
Total 2404 100,0
Seializacion de las indicaciones para la peticion del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 25 1,0 1,0 1,0
Mal 56 2,3 2,3 3,4
Regular 289 12,0 12,1 15,5
Bien 894 37,2 37,3 52,8
Muy bien 1130 47,0 47,2 100,0
Total 2394 99,6 100,0
Perdidos  Sistema 10 4
Total 2404 100,0
Adecuacion de las instalaciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 21 9 9 .9
Mal 64 2,7 2,7 3,6
Regular 329 13,7 13,8 17,3
Bien 822 34,2 34,4 51,7
Muy bien 1153 48,0 48,3 100,0
Total 2389 99,4 100,0
Perdidos  Sistema 15 6
Total 2404 100,0
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Muy mal 36 1,5 1,5 1,5
Mal 70 2,9 29 4,5
Regular 269 11,2 11,3 15,8
Bien 815 33,9 34,2 50,0
Muy bien 1190 49,5 50,0 100,0
Total 2380 99,0 100,0
Perdidos  Sistema 24 1,0
Total 2404 100,0

Valore si los servicios prestados en la actualidad cubren sus necesidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy mal 33 1,4 1,4 1,4
Mal 66 2,7 2,8 4,2
Regular 285 11,9 11,9 16,1
Bien 814 33,9 34,1 50,2
Muy bien 1187 49,4 49,8 100,0
Total 2385 99,2 100,0
Perdidos  Sistema 19 .8
Total 2404 100,0
Adecuacion del servicio prestado por el personal responsable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 33 1,4 1,4 1,4
Mal 76 3,2 3,2 4,6
Regular 270 11,2 11,3 15,9
Bien 814 33,9 34,1 50,0
Muy bien 1191 49,5 50,0 100,0
Total 2384 99,2 100,0
Perdidos Sistema 20 ,8
Total 2404 100,0
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Valore la cortesia del personal que le ha atendido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 33 1,4 1,4 1,4
Mal 80 3,3 3,4 4,7
Regular 298 12,4 12,5 17,2
Bien 807 33,6 33,8 51,1
Muy bien 1167 48,5 48,9 100,0
Total 2385 99,2 100,0
Perdidos Sistema 19 ,8
Total 2404 100,0
Valore el tiempo de espera
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 37 1,5 1,6 1,6
Mal 77 3,2 3,2 4,8
Regular 299 12,4 12,6 17,3
Bien 853 35,5 35,8 53,2
Muy bien 1115 46,4 46,8 100,0
Total 2381 99,0 100,0
Perdidos  Sistema 23 1,0
Total 2404 100,0

Nivel de CALIDAD GENERAL del SERVICIO PRESTADO en la OIAC

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 22 ,9 ,9 9
Mal 65 2,7 2,7 3,7
Regular 289 12,0 12,1 15,8
Bien 859 35,7 36,1 51,9
Muy bien 1145 47,6 48,1 100,0
Total 2380 99,0 100,0
Perdidos  Sistema 24 1,0
Total 2404 100,0
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¢A qué OIAC suele dirigirse?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos OIAC CENTRO 415 17,3 18,0 18,0
OIAC REAL 619 25,7 26,8 447
OIAC VICTORIA 446 18,6 19,3 64,0
OIAC PALMERAS 455 18,9 19,7 83,7
OIAC INDUSTRIAL 376 15,6 16,3 100,0
Total 2311 96,1 100,0
Perdidos  Sistema 93 3,9
Total 2404 100,0
¢Por qué motivo acude alli?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Por cercania al domicilio 1612 67,1 68,9 68,9
Por cercania al trabajo 380 15,8 16,3 85,2
Por cercania a gestiones
habituales 331 13,8 14,2 99,4
Por desconocimiento de
existencia de otras OIACs 15 6 6 1000
Total 2338 97,3 100,0
Perdidos  Sistema 66 2,7
Total 2404 100,0

¢Tiene usted conocimiento de la existencia de otras Oficinas de Atencién e Informacion al
Ciudadano en nuestra Ciudad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 2024 84,2 85,9 85,9
No 333 13,9 14,1 100,0
Total 2357 98,0 100,0
Perdidos  Sistema 47 2.0
Total 2404 100,0
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL
DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
DE DATOS ACUMULATIVOS DE LAS
OFICINAS DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO
(OIAC)
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DE ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS ACUMULATIVOS DE LAS OIAC.

» »n _ o - O _ 8 o O _

<5 |o8a | <s | W3 - <% | S~ |> | S°

N 171 171 171 171 171 171 171 171

2008 Media| 4,33 4,39 443 4,61 4 65 4,78 4 .81 4,54
N 854 854 854 851 854 850 854 854

2009 Media| 4,17 4,16 4 32 4,56 4 54 4,69 4,76 4,53
N 1825 1820 1821 1821 1823 1820 1821 1825

2010 Media| 3,85 3,92 4,07 4,34 4,39 4,54 4,63 4,46
N 1272 1272 1272 | 1272 1272 1272 1272 1272

2011 Media| 4,30 4,31 4,44 4,64 4,66 474 478 4,74
N 1783 1784 1784 | 1778 1778 1782 1776 1779

2012 Media| 4,38 4,39 4 44 4,56 4 44 4,56 4,63 4,55
N 2260 2255 2256 | 2250 2252 2252 2250 2242

2013 Media| 4,44 3,94 4,42 4,53 4,50 4,59 4,62 4,49
N 2213 2207 2201 2198 2195 2190 2190 2180

2014 Media| 4,38 4,40 4,42 445 4,44 4 46 4,35 4,36
N 2336 2334 2329 | 2169 2309 2192 2143 | 2176 2265

2015 Media| 4,60 4,38 4,38 4 .61 4,41 4 55 4,64 4,36 4,34
N 2394 2394 2389 2380 2385 2384 2385 2381 2380

2016 Media| 4,23 4,27 4,26 4,28 4,28 4,28 4,26 4,23 4,28
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DE LOS DATOS ESTADISTICOS DESCR IPTIVOS DE LAS DISTINTAS OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCIO N
AL CIUDADANO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
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MEDIAS

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016
ACCESIBILIDAD 396 | 381 | 423 | 424 | 429 | 422 | 452 | 421 | 436 | 356 | 443 | 463 | 456 | 463 | 457 | 426 | 463 | 431 | 412 | 449 | 438 | 452 | 427
SENALIZACION 399 | 389 | 425 | 433 | 326 | 43 | 456 | 426 | 428 | 368 | 439 | 450 | 436 | 458 | 425 | 431 | 45 | 428 | 412 | 417 | 440 | 432 | 4,30

INSTALACIONES 4,12 | 403 | 433 | 433 | 414 | 429 | 452 | 425 | 444 | 382 | 456 | 456 | 455 | 465 | 459 | 428 | 476 | 455 | 447 | 468 | 444 | 462 | 431
EFECTIVIDAD
SERVICIO

SERVICIOS CUBREN
NECESIDADES

4,5 432 | 456 | 450 | 442 | 432 | 458 | 429 | 456 | 416 | 480 ( 461 | 462 | 471 | 470 | 433 )| 487 | 491 | 477 | 472 | 449 | 462 | 4,30

455 | 437 | 461 | 441 | 443 | 431 | 460 | 432 | 439 | 425 | 476 | 452 | 460 | 469 | 468 | 431 | 481 | 486 | 4,77 | 469 | 4,46 | 458 | 4,29

PERSONAL
RESPONSABLE 468 | 452 | 467 | 451 | 448 | 432 | 460 | 429 | 462 | 443 | 485 | 460 | 469 | 473 | 465 | 434 ]| 489 | 491 | 487 | 477 | 449 | 459 | 431
CORTESIA 477 | 462 | 470 | 457 | 4,48 | 411 | 461 | 424 | 471 | 453 | 486 | 470 | 470 | 4,79 | 466 | 435 | 492 | 495 | 494 | 477 | 439 | 462 | 431
TIEMPO DE ESPERA 4,33 | 4,23 4,65 | 4,33 4,48 | 4,27
NIVELEOETCA'EUDAD 452 | 448 | 4,70 | 447 | 436 | 392 | 451 | 428 | 458 | 438 | 4,77 | 461 | 459 | 461 | 462 | 432 | 461 | 451 | 472 | 436 | 419 | 455 | 4,32

Nota: elaboracién propia a partir de los datos obtenidos

MEDIAS
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2014 | 2015 | 2016
ACCESIBILIDAD 448 | 459 | 450 | 452 | 448 | 466 | 411 | 458 | 472 | 4,42
SENALIZACION 445 | 4,68 | 441 | 439 | 445 | 451 | 415 | 455 | 4,21 | 445
INSTALACIONES 435 | 471 | 4,49 | 456 | 445 | 446 | 414 | 455 | 381 | 4,44
EFECTIVIDAD
SeviE 4,45 | 4,67 | 456 | 4,49 | 445 | 460 | 4,20 | 459 | 454 | 4,48
SERVICIOS CUBREN
e 4,46 | 466 | 435 | 438 | 4,46 | 4,38 | 4,08 | 4,60 | 3,90 | 4,47
PERSONAL
RN E L 46 | 478 | 453 | 452 | 4,48 | 455 | 4,08 | 457 | 437 | 4,46
CORTESIA 465 | 483 | 461 | 464 | 450 | 461 | 405 | 457 | 469 | 4,47
TIEMPO DE ESPERA 4,28 | 4,00 4,15 | 4,45
NIVEL DE CALIDAD
AL 452 | 486 | 454 | 450 | 440 | 430 | 4,20 | 458 | 3,85 | 4,47
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ANEXO IV

TABLA COMPARATIVA INTERANUAL
DE DATOS ACUMULADOS DEL GRADO
DE SATISFACCION DE LA OFICINA
DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO (OIAC)
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION DE LAS
OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

'g 2 4 E [ —
< — (o Brot [}
8 8 % :g 9 5 2 ¢ gﬁ o8 s 030
. 252 | = | B Y $85 (22 | 8 |Z3%
T 0 co Se | 3 - T2 | £ £ 350
C 0 . - cQ » g0l co 8 6 3 ] 220
S5 .g“:’g S 5 T S,cs o5& 0T =] =5'5_
55 S8s 85 | 28 | @883 So% | =w8| @ 29
n S = ©:2 38 28 A 305 55| 8 | e
Fogc So0 9= S cwSg 959 |Spc| 58 | 533
g2 S8 s | &5 sS85 T58 |S08| S0 S®a
< £ n.E o < .S s >0ccC <o >o® > 0 > 0w
INSATISFECHOS 7.00% | 6,90% | 4.40% | 1,00% 1,60% 0,70% | 0,30% 0,50%
Jo0s ICONFORME 13,90% | 1510% |13,60% | 8,00% 7,50% 3.80% | 3,00% 5,00%
SATISFECHOS 7910% | 78,00% |81,90% |91,10% | 91,40% 95,60% | 96.70% 94.60%
CONFOR. TOTAL 93,00% | 93,10% |95,50% |99,10% | 98,90% 99,40% | 99,70% 99,60%
INSATISFECHOS 16,80% | 13.90% |11,10% | 2,70% 1,50% 0.80% | 0,70% 1,30%
so10 ICONFORME 14.80% | 1560% |16,10% | 14,20% | 12,00% 570% | 4,60% 5.90%
SATISFECHOS 68,50% | 70,50% |72,80% |83,20% | 86,50% 93,60% | 94.60% 92,70%
CONFOR. TOTAL 83,30% | 86,10% |88,90% |97,40% | 98,50% 99,30% | 99,20% 98,60%
INSATISFECHOS 450% | 470% | 2,50% | 0,80% 0,40% 0,10% | 0,10% 1,20%
2011 |CONFORME 14,60% | 13,90% |12,20% | 4,20% 3,60% 1.90% | 1,40% 6,00%
SATISFECHOS 80,80% | 81,30% |8530% |9510% | 96,00% 98,00% |98.50% 92,80%
CONFOR. TOTAL 80,95% | 81,44% |85,42% |9514% | 96,04% 98,02% |98,51% 92,86%
INSATISFECHOS 330% | 340% | 1.70% | 1.70% 2,90% 1,80% | 1,50% 1,20%
CONFORME 11,60% | 10,70% |10,20% | 6,40% 8,40% 530% | 5,00% 6,00%
2012 [SATISFECHOS 8520% | 85,90% |88,00% |92,00% | 88,60% 92,90% | 93.60% 92,70%
o MIDAD 96,80% | 96,60% |98,20% |98,40% | 97,00% 98,20% | 98,60% 98,70%
INSATISFECHOS 320% | 1570% | 2.20% | 2,50% 2.80% 1,90% | 1,80% 1,90%
CONFORME 870% | 9.20% | 9,50% | 6,00% 7,00% 530% | 4,70% 6,60%
2013 [SATISFECHOS 88,10% | 75.10% |88,30% |91,50% | 90,20% 92,80% | 93,50% 91,50%
o IDAD 96,80% | 84,30% |97,80% |97,50% | 97,20% 98,10% | 98,20% 98,10%
INSATISFECHOS 480% | 2.80% | 2.30% | 2,50% 2,70% 1,90% | 6,40% 7.50%
CONFORME 860% | 9.30% | 9.10% | 8,10% 7.20% 8.20% | 7,00% 9,70%
2014 [SATISFECHOS 86,70% | 87,80% |88,60% |89,30% | 90,20% 89,90% |86,70% 82,80%
N MIDAD 95,30% | 97,10% |97,70% |97,40% | 97,40% 98,10% |93,70% 92,50%
INSATISFECHOS 0.9 6.3 6.3 1.9 9 3.9 14 | 65 | 86
CONFORME 54 6.9 6.7 38 37 46 49 | 85 | 42
2015 SATISFECHOS 93.7 86.8 86.9 | 94.3 87.3 91.4 93.7 85 87.3
CONFORMIDAD
CONTE 99.1 93.7 93.6 | 98.1 91 96 98.6 | 935 | 915
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INSATISFECHOS 3.8 3.4 3.6 4.5 4.2 4.6 47 | 48 | 37
CONFORME 14.7 12.1 138 | 113 11.9 11.3 125 | 12.6 | 121
2016  SATISFECHOS 81.6 84.5 82.7 | 84.2 83.9 84.1 82.7 | 82.6 | 84.2
e D 96.3 96.6 96.5 | 95.5 95.8 95.4 952 | 952 | 96.3

TOTAL
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ANEXO V

TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL
GRADO DE SATISFACCION DE LA
OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO DEL CENTRO
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION
DE LA OIAC CENTRO
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INSATISFECHOS | 10,80% | 10,30% | 6,80% | 0,60% 0,30% 0,10% 0,10% 22.70%
2009 CONFORME 15,70% | 16,20% | 18,90% | 9,80% 7,30% 3,20% 2,50% 3,20%
SATISFECHOS 73,10% | 73,10% | 74,20% [89,20% | 92,00% 96,60% | 97,20% 16,00%
CONF. TOTAL 88,80% | 89,30% | 93,10% |99,00% | 99,30% 99,80% | 99,70% 19,20%
INSATISFECHOS | 18,00% | 15,30% | 12,10% | 2,50% 1,20% 0,80% 0,60% 1,20%
S CONFORME 15,20% | 15,90% | 17,00% | 14,30% | 12,30% 5,40% 4,20% 5,00%
SATISFECHOS | 66,90% | 68,70% | 70,90% |83,20% |  86,60% 93,90% | 95,10% 93,80%
CONF. TOTAL 82,10% | 84,60% | 87,90% |97,50% | 98,90% 99,30% | 99,30% 98,80%
INSATISFECHOS | 520% | 5,00% | 3,90% | 0,40% 0,10% 0,00% | 0,00% 1,70%
2011 CONFORME 15,20% | 15,50% | 16,20% | 5,90% 3,20% 2,30% 1,80% 5,60%
SATISFECHOS 79,60% | 79,50% | 79,80% |93,60% | 96,70% 97,70% | 98,20% 92,70%
CONF. TOTAL 94,80% | 95,00% | 96,00% |99,50% | 99,90% 100,00% | 100,00% 98,30%
INSATISFECHOS | 430% | 4,20% | 2,50% | 2,20% 3,40% 2,40% 2,10% 1,80%
2012 CONFORME 16,80% | 14,50% | 14,90% | 9,40% 8,90% 7,60% 7,50% 9,00%
SATISFECHOS 78,80% | 81,20% | 82,60% |88,50% | 87,70% 90,00% | 90,40% 89,20%
CONF. TOTAL 95,60% | 95,70% | 97,50% |97,90% | 96,60% 97,60% | 97,90% 98,20%
INSATISFECHOS | 2 20% 5,10% 2,00% | 3,80% 5,20% 3,10% 1,90% 2,20%
2013 CONFORME 5,80% 7,30% 3,10% | 4,90% 8,00% 5,70% 3,60% 6,80%
SATISFECHOS 92,00% | 87,60% | 94,90% |91,20% | 86,90% 91,20% | 94,50% 91,00%
CONF. TOTAL 97,80% | 94,90% | 98,00% |96,10% | 94,90% 96,90% | 98,10% 97,80%
INSATISFECHOS | 680% | 4,00% | 3,70% | 3,70% 3,70% 2,70% | 9,90% 12,00%
2014 CONFORME 10,40% | 11,40% | 12,20% | 11,10% | 10,10% 11,50% | 9,70% 13,40%
SATISFECHOS 81,80% | 84,60% | 74,10% |85,20% | 86,20% 85,80% | 80,40% 74,60%
CONF. TOTAL 92,20% | 96,00% | 86,30% |96,30% | 96,30% 97,30% | 90,10% 88,00%
INSATISFECHOS | 1.80% | 2,00% 1,40% | 1,70% 2,20% 2,00% 210% | 4,50% | 1,70%
2015 CONFORME 6,20% | 4,50% | 6,90% | 4,00% 3,60% 4,30% 520% |12,90% | 5,20%
SATISFECHOS 92,00% | 93,50% | 91,70% [91,30% | 94,10% 93,60% | 92,70% |82,60% | 93,10%
CONF. TOTAL 98,20% | 98,00% | 98,60% |98,30% | 97,70% 97,90% | 97,60% |95,50% | 98,30%
INSATISFECHOS | 300% | 2,90% | 2,90% | 3,90% 2,90% 3,90% 4,80% | 3,90% | 3,00%
2016 CONFORME 15,80% | 12,30% | 14,10% |11,70% | 11,80% 11,10% | 12,10% |12,70% | 11,20%
SATISFECHOS 81,20% | 83,80% | 83,10% |84,40% | 85,30% 85,00% | 83,10% |82,40% | 85,80%
CONF. TOTAL 97,00% | 96,10% | 97,20% |96,10% | 97,10% 96,10% | 95,20% |95,10% | 97,00%
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL
GRADO DE SATISFACCION DE LA
OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO DEL REAL
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION
DE LA OIAC REAL
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INSATISFECHOS
1,80% | 1,20% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,00%
2010 | CONFORME 13,80% | 9,60% | 3,60% | 0,00% | 0,00% | 0,60% | 0,00% 8,00%
SATISFECHOS 84,40% | 89,20% | 96,40% |100,00% | 90,00% | 99,40% | 100,00% 92,00%
CONF. TOTAL 98,20% | 98,80% | 100,00% | 100,00% | 90,00% | 100,00% | 100,00% 100,00%
INSATISFECHOS
1,80% | 4,10% | 0,00% | 0,60% | 0,00% | 0,00% | 0,00% 0,60%
2011 | CONFORME 26,90% | 22,80% | 7,60% | 1,20% | 3,50% | 1,80% | 0,60% 2,60%
SATISFECHOS 71,40% | 73,10% | 92,40% | 98,20% | 96,50% | 98,30% | 99,40% 96,80%
CONF. TOTAL 98,30% | 95,90% | 100,00% | 99,40% |100,00% | 100,10% | 100,00% 99,40%
INSATISFECHOS
480% | 4,40% | 2,20% | 2,20% | 2,60% | 1,70% | 1,30% 0,80%
2012 | CONFORME 10,50% | 7,90% | 6,50% | 1,30% | 3,50% | 0,90% | 2,20% 2,60%
SATISFECHOS 84,70% | 87,80% | 91,30% | 96,40% | 93,90% | 97,40% | 96,50% 96,60%
CONF. TOTAL 95,20% | 95,70% | 97,80% | 97,70% | 97,40% | 98,30% | 98,70% 99,20%
INSATISFECHOS
3,90% | 12,00% | 0,60% | 1,20% | 1,50% | 0,30% | 0,90% 1,20%
2013 | CONFORME 10,20% | 7,80% | 4,80% | 3,90% | 4,50% | 3,60% | 3,30% 4,80%
SATISFECHOS 85,90% | 80,10% | 94,60% | 94,80% | 93,90% | 96,10% | 95,80% 94,00%
CONF. TOTAL 96,10% | 87,90% | 99,40% | 98,70% | 98,40% | 99,70% | 99,10% 98,80%
INSATISFECHOS
510% | 3,90% | 3,10% | 2,60% | 3,20% | 2,30% | 7,50% 9,50%
2014 | CONFORME 9,60% | 10,70% | 9,20% | 840% | 8,00% | 8,60% | 6,30% 8,40%
SATISFECHOS 85,20% | 85,40% | 87,60% | 89,10% | 88,80% | 89,20% | 86,30% 82,00%
CONF. TOTAL 94,80% | 96,10% | 96,80% | 97,50% | 96,80% | 97,80% | 92,60% 90,40%
INSATISFECHOS .
1,60% | 8,80% | 0,70% | 0,70% | 2,60% | 1,70% | 0,90% | 2,50% | 1,20%
2015 | CONFORME 7,60% | 6,20% | 4,40% | 4,40% | 3,90% | 570% | 6,60% |10,20% | 500%
SATISFECHOS 90,80% | 85,10% | 94,90% | 94,90% | 93,50% | 92,60% | 92,50% |87,40% | 93,80%
CONF. TOTAL 98,40% | 91,30% | 99,30% | 99,30% | 97,40% | 98,30% | 99,10% |97,60% | 98,80%
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INSATISFECHOS

3,90% | 3,90% | 3,90% | 4,70% | 450% | 4,30% | 410% | 510% | 3,50%
CONFORME 15,90% | 13,10% | 14,60% | 12,40% | 14,40% | 13,20% | 14,50% | 14,10% | 14,70%
SATISFECHOS 80,30% | 83,00% | 81,50% | 82,90% | 81,10% | 82,50% | 81,40% | 80,90% | 81,80%
CONF. TOTAL 96,20% | 96,10% | 96,10% | 95,30% | 95,50% | 95,70% | 95,90% | 95,00% | 96,50%
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL
GRADO DE SATISFACCION DE LA
OFICINA DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO
“VIRGEN DE LA VICTORIA”




= CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

\

<3
compremise
on o

74

CIUDAD AUTONOMA o: MELILLA

TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION
DE LA OIAC VIRGEN DE LA VICTORIA
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INSATISFECHOS | 23,70% | 19,30% | 15,40% | 3,90% | 1,80% 1,10% 0,90% 1,80%
2010 CONFORME 16,20% | 18,60% | 21,80% |20,00% | 16,60% | 7,70% 6,40% 5,70%
SATISFECHOS 60,20% | 62,10% | 62,70% |76,10% | 81,60% | 91,30% | 92,80% 92,50%
CONF. TOTAL 76,40% | 80,70% | 84,50% |96,10% | 98,20% | 99,00% | 99,20% 98,20%
INSATISFECHOS | 540% | 6,20% | 1,30% | 0,40% | 0,40% 0,40% 0,40% 1,30%
2011 CONFORME 10,00% | 8,40% | 7,90% | 2,10% | 3,80% 0,40% 1,30% 2,20%
SATISFECHOS 84,60% | 85,40% | 90,80% |97,50% | 95,80% | 99,20% | 98,50% 96,50%
CONF.TOTAL 94,60% | 93,80% | 98,70% | 99,60% | 99,60% | 99,60% | 99,80% 98,70%
INSATISFECHOS | 1,10% | 1,50% | 0,00% | 0,70% | 1,90% 0,00% 0,00% 0,40%
2012 CONFORME 8,20% | 7,50% | 8,20% | 520% | 7,10% 5,60% 3,00% 4,80%
SATISFECHOS 90,70% | 91,10% | 91,80% |94,10% | 91,00% | 94,40% | 97,10% 94,80%
CONF.TOTAL 98,90% | 98,60% | 100,00% | 99,30% | 98,10% | 100,00% | 100,10% 99,60%
INSATISFECHOS | 1,10% | 5,00% | 1,10% | 0,90% | 0,90% 0,60% 0,60% 0,60%
2013 CONFORME 4,00% | 6,50% | 3,60% | 3,40% | 3,80% 2,40% 1,60% 3,40%
SATISFECHOS 94,90% | 88,40% | 95,30% |95,70% | 95,20% | 97,10% | 97,80% 96,00%
CONF. TOTAL 98,90% | 94,90% | 98,90% | 99,10% | 99,00% | 99,50% | 99,40% 99,40%
INSATISFECHOS | 0,80% | 1,20% | 0,30% | 0,90% | 0,90% 0,30% 0,30% 0,30%
2014 CONFORME 740% | 5,40% | 4,30% | 2,00% | 1,40% 2,30% 2,60% 4,30%
SATISFECHOS 91,80% | 93,50% | 95,50% |97,10% | 97,70% | 97,40% | 97,10% 95,40%
CONF.TOTAL 99,20% | 98,90% | 99,80% |99,10% | 99,10% | 99,70% | 99,70% 99,70%
INSATISFECHOS | 0,60% | 8,40% | 1,40% | 0,60% | 1,40% 2,00% 1,40% 0,90% | 1,50%
2015 CONFORME 7,80% | 8,70% | 3,30% | 2,30% | 2,80% 3,70% 4,50% 5,60% | 2,90%
SATISFECHOS 91,70% | 83,00% | 95,20% |97,20% | 95,80% | 94,40% | 94,10% |93,60% | 95,60%
CONF. TOTAL 99,50% | 91,70% | 98,50% |99,50% | 98,60% | 98,10% | 98,60% |99,20% | 98,50%
INSATISFECHOS | 3,30% | 2,80% | 3,10% | 3,80% | 3,80% 3,80% 3,00% 3,60% | 2,80%
2016 CONFORME 13,80% | 11,30% | 13,60% | 9,70% | 10,30% | 10,50% | 11,80% |10,70% | 11,50%
SATISFECHOS 82,80% | 85,90% | 83,40% |86,40% | 85,90% | 85,60% | 85,20% |85,70% | 85,60%
CONF. TOTAL 96,60% | 97,20% | 97,00% | 96,10% | 96,20% | 96,10% | 97,00% |96,40% | 97,10%
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ANEXO VIII

TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL
GRADO DE SATISFACCION DE LA
OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO “LAS PALMERAS”
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION

DE LA OIAC PALMERAS
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INSATISFECHOS | 2,80% 2,20% | 2,90% 2,30% 4,00% 0,60% 1,70% 2,20%
2010 | CONFORME | 9,70% |9,70% | 580% | 8,60% | 7,50% 570% | 570% 8,90%
SATISFECHOS 87,50% |88,00% | 91,30% | 89,00% 88,50% 93,70% 92,60% 88,80%
CONF. TOTAL 97,20% |97,70% | 97,10% | 97,60% 96,00% 99,40% 98,30% 97,70%
INSATISFECHOS | 2,70% 1,40% | 0,00% | 2,80% 2,10% 0,00% 0,00% 0,00%
2011 | CONFORME | 540% |540% | 540% | 2,70% | 4,70% 2,70% | 0.70% 0,00%
SATISFECHOS 92,00% |93,30% | 94,60% | 94,60% 93,20% 97,30% 99,30% 100,00%
CONF. TOTAL 97,40% |98,70% | 100,00% | 97,30% 97,90% 100,00% 100,00% 100,00%
INSATISFECHOS | 1,40% 2,40% | 1,00% | 0,70% 2,90% 1,70% 1,20% 0,70%
2012 CONFORME 3,40% 6,10% | 3,60% | 3,40% 10,90% 2,90% 2,70% 2,40%
SATISFECHOS 95,20% |91,50% | 95,40% | 95,90% 86,20% 95,40% 96,20% 96,80%
CONF. TOTAL 98,60% |97,60% | 99,00% | 99,30% 97,10% 98,30% 98,90% 99,20%
INSATISFECHOS | 2,20% 5,10% | 2,00% | 3,80% 5,20% 3,10% 1,90% 2,20%
2013 | CONFORME | 580% | 7,30% | 310% | 490% | 8,00% 5,70% 3,60% 6,80%
SATISFECHOS 92,00% |87,60% | 94,90% | 91,20% 87,90% 91,20% 94,50% 91,00%
CONF. TOTAL 97,80% |94,90% | 98,00% | 96,10% 95,90% 96,90% 98,10% 97,80%
INSATISFECHOS | 1,70% 0,90% | 0,30% 1,50% 1,80% 1,20% 1,50% 0,60%
2014 CONFORME 5,40% 7,10% | 7,50% | 7,70% 5,80% 6,60% 7,00% 9,40%
SATISFECHOS 92,80% |92,00% | 92,10% | 90,90% 92,50% 92,20% 91,60% 90,00%
CONF. TOTAL 98,20% |99,10% | 99,60% | 98,60% 98,30% 98,80% 98,60% 99,40%
INSATISFECHOS | 0,00% 3,80% | 5,70% 0,80% 9,00% 2,60% 0,60% 6,70% | 8,50%
2015 | CONFORME | 360% | 6,70% | 500% | 570% | 5,10% 540% | 550% |11,10% | 530%
SATISFECHOS 96,40% |89,50% | 89,30% | 93,50% 85,80% 92,10% 94,00% |82,20% | 86,,2%
CONF. TOTAL 100% [96,20% | 94,30% | 99,20% 90,90% 97,50% 99,50% |93,30% | 91,50%
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INSATISFECHOS | 7,00% | 5,30% | 6,10% | 7,40% 8,00% 8,50% 8,50% | 8,80% | 7,00%
2016 CONFORME 13,10% [12,60% | 14,70% | 12,10% | 12,40% 11,70% 13,90% |14,10% | 13,30%
SATISFECHOS | 79,90% |82,10% | 79,20% | 80,60% | 79,60% 79,80% 77,70% |77,10% | 79,70%
CONF. TOTAL 93% [94,70% | 93,90% |92,70% | 92,00% 91,50% 91,60% |91,20% | 93,00%
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ANEXO IX

TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL
GRADO DE SATISFACCION DE LA
OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO “INDUSTRIAL”
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TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION
DE LA OIAC INDUSTRIAL
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INSATISFECHOS | 1.80% | 0.90% | 040% | 1,40% | 1,70% 110% | 1,40% 0,60%
5014 | CONFORME 540% | 7.10% | 7.50% | 7.70% | 5,80% 6.70% | 7.00% 9,40%
SATISFECHOS | 92.80% | 92,00% | 92,10% |90.90% | 9250% | 92.20% | 91,60% 90,00%
%’;‘:LORM'DAD 98,20% | 99,10% | 99,60% |98,60% | 92,50% | 93,30% | 98,60% 99,40%
INSATISFECHOS | 040% | 950% | 20.10% | 450% | 26.20% | 11.40% | 1.70% |16,40% | 26.20%
5015 | CONFORME 260% | 890% | 12.20% | 3.30% |  3,.20% 3.80% | 2.40% | 1,90% | 2,30%
SATISFECHOS | 97.00% | 81,60% | 67,70% |92.10% | 70,50% | 84,.80% | 9580% |81.70% | 71.50%
$8¥:|‘_)RM'DAD 99,60% | 90,50% | 79,90% |95.40% | 73,70% | 88,60% | 98,20% |83,60% | 73,80%
INSATISFECHOS | 1,00% | 150% | 150% | 1,50% | 1.50% 150% | 1,50% | 2,00% | 1,50%
5016 | CONFORME 1140% | 890% | 890% | 850% | 8.90% 8,40% | 7.90% | 8,40% | 840%
SATISFECHOS | 87.60% | 89.60% | 89,70% |90,00% | 89.60% | 89.10% | 90.60% |89.60% | 90,10%
$8$:|‘_)RM'DAD 99,00% | 98,50% | 98,60% |98,50% | 98,50% | 98,50% | 98,50% |98,00% | 98,50%
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ANEXO IX

INDICADORES DE GESTION DE LAS
OFICINAS DE INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO (OIAC)
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
2016




CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas

C compromise
©

CIUDAD AUTONOMA o MELILLA

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

TABLA COMPARATIVA INTERANUAL DEL GRADO DE SATISFACCION DE LAS OFICINAS

DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

RESUMEN DE DATOS TOTALES (INCLUIDAS TARDES Y SABADOS)

2005 2006 2007 | 2008 | 2009 2010 2011 2012 2013
PERSONADOS 13.756| 70.026| 72.012| 78.517| 84.230| 97.694] 94.387| 123.085 149.917| 171.422| 173.018] 156.421
TRAMITACIONES 16.453| 87.008| 80.761| 83.350| 89.577| 105.419] 102.207| 141.075 184.718| 208.901 217.489] 235.604

TIEMPO DE ESPERA

TIEMPO DE ATENCION

OIAC CENTRO 07:02] 12:12] 06:05] 04:12] 02:48 03:00 02:21 03:24 03:16 03:14 03:06] 03:59:00
OIAC VICTORIA 00:00] 00:00] 02:10] 01:42 01:11 00:39 00:56 01:25 01:52 00:00 01:34:00
OIAC REAL 00:00, 00:00] 00:00] 01:00 01:27 00:40 00:49 00:57 01:12 01:13 01:55:00
OIAC PALMERAS 00:00] 00:00[ 00:00] 00:000 03:46 01:30 01:37 01:47 01:43 01:52 01:16] 02:12:00
OIAC INDUSTRIAL 01:46:00

ANO 2005 2006 | 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
OIAC CENTRO 03:35] 03:17] 03:20] 03:21] 03:58 04:05 03:54 03:59 03:12 03:13 02:51] 04:21:00
OIAC VICTORIA 00:00 00:00] 04:08 03:11] 02:31 03:55 04:40 02:44 02:41 00:00 03:55:00
OIAC REAL 00:00] 00:00] 00:00] 03:21] 04:00 03:28 03:50 03:45 02:39 02:38 03:08:00
OIAC PALMERAS 00:00]  00:00] 00:00] 00:00 04:00 03:21 03:19 03:01 03:00 02:45 02:42| 03:48:00
OIAC INDUSTRIAL 03:11:00
MEDIA ANUAL 03:35| 03:17] 03:44) 03:18 03:37 03:42 03:56 03:22 02:51 02:49 02:46 03:40
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TIEMPO TOTAL DE ESTANCIA (ESPERA + ATENCI()N)
ANO 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

OIAC CENTRO 10:37 15:29 09:26 07:33 06:46 07:05 06:16 07:23 06:28 06:27 05:57| 00:00:00
OIAC VICTORIA 00:00 00:00 06:19 04:54 03:42 04:34 05:36 04:09 04:33 00:00 04:21:00
OIAC REAL 00:00 00:00 00:00 04:22 05:27 04:08 04:39 04:42 03:52 03:52 07:54:00
OIAC PALMERAS 00:00 00:00 00:00 00:00 07:46 04:51 04:56 04:48 04:43 04:38 03:58| 04:42:00
OIAC INDUSTRIAL 05:43:00
TOTAL ANUAL 10:37 15:29 07:52 05:36 05:55 05:10 05:22 05:16 05:17 04:56 04:57 14:08
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