INFORME SOBRE LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO PUBLICO:
CENTRO DE ESTUDIO Y FORMACION (ACCIONES FORMATIVAS
PRESENCIALES) 2021
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACION PUBLICA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA



Conforme a los diversos Planes de Calidad y Modernizacién de la Ciudad Autonoma de
Melilla, desde la Direccion General de Atencidn, Participacion Ciudadana y Juventud, 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:

e OBJETO DEL ESTUDIO: El grado de satisfaccion que tienen los/ as usuarios/as-
ciudadanos/as sobre el servicioo CENTRO DE ESTUDIO Y FORMACION
(ACCIONES FORMATIVAS PRESENCIALES) 2021 perteneciente a la Consejeria de

Presidencia y Administracion Publica de la Ciudad Auténoma de Melilla.
e AMBITO: Local.
¢ UNIVERSO: Usuarios/as-ciudadanos/as de la Ciudad Autonoma de Melilla.
e PERIODO DE RECOGIDA: Durante el afio 2021
e TAMANO DE LA MUESTRA: 33 encuestas.
e AFIJACION: Proporcional.
e TIPO DE MUESTRA: Aleatorio simple.

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

duracion aproximada de 1 minuto.



2. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS:

Al analizar los estadisticos descriptivos vemos que sus medias descriptivas estdn valoradas
satisfactoriamente y entre ellas el item que lo resume todo, el NIVEL DE CALIDAD TOTAL del
servicio CENTRO DE ESTUDIO Y FORMACION (ACCIONES FORMATIVAS

PRESENCIALES) 2021 con un valor de 4,39 sobre 5.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS N MEDIA

La accion formativa ha alcanzado sus objetivos 33 4,39
Organizacién de la accion formativa 33 4,12
Adecuacion de la accion formativa al puesto de trabajo 33 4,64
Duracioén de la accion formativa 33 445
Material didactico 33 421
Calidad, en general, del curso que ha realizado 33 4,39
Claridad expositiva del formador 33 4,67
Dominio de conocimientos del formador 33 4,82
Utilidad de los materiales entregados por el formador 33 4,45
Consecucion de objetivos por parte del formador 32 4,69
Accesibilidad a las instalaciones 33 4,45
Recursos para la realizacion del curso realizado (pizarras,

ordenadores...) 33 400
Trato del personal del lugar donde se desarrollan los cursos 33 4,55




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

Servicios:
ANO 2021
VALORACION INSATISFECHOS!|CONFORMES? SATISFECHOS? CONTFC?;QA':"L'PAD
La‘ac.cmn formativa ha alcanzado sus 0% 18.20% 81.80% 100%
objetivos
Organizacion de la accion formativa 12,10% 18,20% 69,70% 87,90%
Adecuacion de .la accion formativa al 0% 9.10% 90.90% 100%
uesto de trabajo
Duracion de la accion formativa 6,10% 6,10% 87,80% 93,90%
Material didactico 12,10% 12,10% 75,80% 87,90%
Cah.dad, en general, del curso que ha 0% 21.20% 78.80% 100%
realizado
Claridad expositiva del formador 0% 6,10% 93,90% 100%
Dominio de conocimientos del formador 0% 3% 97% 100%
Utilidad de los materiales entregados por 9.10% 6.10% 84.80% 90.90%
el formador
Consecucion de objetivos por parte del 0% 9.40% 90.60% 100%
formador
Accesibilidad a las instalaciones 6,10% 12,10% 81,80% 93,90%
Recursos para la realizacion del curso . . . .
realizado (pizarras, ordenadores...) 15,20% 18,20% 66,60% 84.,80%
Trato del personal del lugar donde se 0% 18.20% 81.80% 100%
desarrollan los cursos

! Insatisfechos (Grado de Insatisfaccion): Es el sumatorio de los valores mal y muy mal.
% Conformes: Es el valor regular

3 Satisfechos (Grado de Satisfaccion): Es el sumatorio de los valores bien y muy bien.

* Conformidad Total: Es el sumatorio del grado de satisfaccion y el valor regular.



3. TABLAS DE FRECUENCIA

Sexo:
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Femenino 4 12,1 12,5 12,5
Masculino 28 84,8 87,5 100,0
Total 32 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 3,0
Total 33 100,0

[FUNCIONARIO DE CARRERA] MARQUE EL GRUPO AL QUE PERTENECE:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Al 4 12,1 23,5 23,5
A2 1 3,0 59 29,4
C1 9 27,3 52,9 824
c2 3 9,1 17,6 100,0
Total 17 51,5 100,0
Perdidos Sistema 16 48,5
Total 33 100,0

[FUNCIONARIO INTERINO] MARQUE EL GRUPO AL QUE PERTENECE:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos c2 2 6,1 100,0 100,0
Perdidos Sistema 31 93,9
Total 33 100,0

[PERSONAL LABORAL] MARQUE EL GRUPO AL QUE PERTENECE:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Al 1 3,0 111 11,1
A2 1 3,0 11,1 22,2
C1 3 9,1 33,3 55,6
c2 3 9,1 33,3 88,9
E 1 3,0 11,1 100,0
Total 9 27,3 100,0
Perdidos Sistema 24 72,7
Total 33 100,0




[PERSONAL EVENTUAL] MARQUE EL GRUPO AL QUE PERTENECE:

Frecuencia

Porcentaje

Perdidos

Sistema

33

100,0

[OTROS] MARQUE EL GRUPO AL QUE PERTENECE:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos E 3 9,1 100,0 100,0
Perdidos Sistema 30 90,9
Total 33 100,0

Nivel de Calidad General del servicio prestado por el Centro de Estudio y Formacién de la Ciudad

Auténoma de Melilla (CAM)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Mal 3 9,1 9,7 9,7
Regular 4 12,1 12,9 22,6
Bien 7 21,2 22,6 45,2
Muy bien 17 51,5 54,8 100,0
Total 31 93,9 100,0
Perdidos Sistema 2 6,1
Total 33 100,0
Informacion facilitada por la CAM de los cursos ofertados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy mal 2 6,1 6,7 6,7
Mal 3 9,1 10,0 16,7
Regular 5 15,2 16,7 33,3
Bien 6 18,2 20,0 53,3
Muy bien 14 42,4 46,7 100,0
Total 30 90,9 100,0
Perdidos  Sistema 3 91
Total 33 100,0




Marque, a través de qué medio le llega a UD. la informacién de los cursos ofertados:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 6,1 6,1 6,1
Correo personal 3 9,1 9,1 15,2
Correo de la CAM 18 54,5 54,5 69,7
Por un amigo 6 18,2 18,2 87,9
Por la WEB 3 9,1 9,1 97,0
Por el BOME 1 3,0 3,0 100,0
Total 33 100,0 100,0
El curso ha alcanzado sus objetivos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Regular 6 18,2 18,2 18,2
Bien 8 24,2 24,2 42,4
Muy bien 19 57,6 57,6 100,0
Total 33 100,0 100,0
Organizacién del curso
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos  Mal 4 12,1 12,1 12,1
Regular 6 18,2 18,2 30,3
Bien 5 15,2 15,2 45,5
Muy bien 18 54,5 54,5 100,0
Total 33 100,0 100,0
Adecuacion del curso al puesto de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos  Regular 3 9,1 9,1 91
Bien 6 18,2 18,2 27,3
Muy bien 24 72,7 72,7 100,0
Total 33 100,0 100,0




Duracioén del curso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Mal 2 6,1 6,1 6,1
Regular 2 6,1 6,1 12,1
Bien 8 24,2 24,2 36,4
Muy bien 21 63,6 63,6 100,0
Total 33 100,0 100,0
Material Didactico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Muy mal 1 3,0 3,0 3,0
Mal 3 9,1 9,1 12,1
Regular 4 12,1 12,1 24,2
Bien 5 15,2 15,2 39,4
Muy bien 20 60,6 60,6 100,0
Total 33 100,0 100,0
CALIDAD, EN GENERAL, DEL CURSO QUE HA REALIZADO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos  Regular 7 21,2 21,2 21,2
Bien 6 18,2 18,2 39,4
Muy bien 20 60,6 60,6 100,0
Total 33 100,0 100,0
CLARIDAD EXPOSITIVA DEL FORMADOR
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos  Regular 2 6,1 6,1 6,1
Bien 7 21,2 21,2 27,3
Muy bien 24 72,7 72,7 100,0
Total 33 100,0 100,0




DOMINIO DE CONOCIMIENTOS DEL FORMADOR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Regular 1 3,0 3,0 3,0
Bien 4 12,1 12,1 15,2
Muy bien 28 84,8 84,8 100,0
Total 33 100,0 100,0

UTILIDAD DE LOS MATERIALES ENTREGADOS POR EL FORMADOR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Mal 3 9,1 9,1 9,1
Regular 2 6,1 6,1 15,2
Bien 5 15,2 15,2 30,3
Muy bien 23 69,7 69,7 100,0
Total 33 100,0 100,0

CONSECUCION DE OBJETIVOS POR PARTE DEL FORMADOR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Regular 3 9,1 9,4 9,4
Bien 4 12,1 12,5 21,9
Muy bien 25 75,8 78,1 100,0
Total 32 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 3,0
Total 33 100,0
ACCESIBILIDAD A LAS INSTALACIONES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Mal 2 6,1 6,1 6,1
Regular 4 12,1 12,1 18,2
Bien 4 12,1 12,1 30,3
Muy bien 23 69,7 69,7 100,0
Total 33 100,0 100,0




RECURSOS PARA LA REALIZACION DEL CURSO REALIZADO (PIZARRAS, ORDENADORES,...)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy mal 3 9,1 9,1 9,1
Mal 2 6,1 6,1 15,2
Regular 6 18,2 18,2 33,3
Bien 3 9,1 9,1 42,4
Muy bien 19 57,6 57,6 100,0

Total 33 100,0 100,0

TRATO DEL PERSONAL DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLA LOS CURSOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Regular 6 18,2 18,2 18,2
Bien 3 9,1 9,1 27,3
Muy bien 24 72,7 72,7 100,0
Total 33 100,0 100,0

¢ COMO CONSIDERA UD. LA OFERTA PUBLICA EN FORMACION PARA EL EMPLEADO PUBLICO DE LA

CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Buena 18 54,5 56,3 56,3
Regular 6 18,2 18,8 75,0
Escasa 24,2 25,0 100,0
Total 32 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 3,0
Total 33 100,0




PARA AYUDARNOS A MEJORAR EL SERVICIO, POR FAVOR, INDIQUENOS CUALQUIER QUEJA O /Y
PROPUESTA DE MEJORA AL RESPECTO.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 19 57,6 57,6 57,6
Algunos cursos deberian
ser obligatorios para el
personal que trabaja en
esas materias: contratos
menores, archivo de 1 3.0 3.0 60,6
documentos, tramitacion de
expedientes...
Curso de formacion
superior 5 15,2 15,2 75,8
Curso de reciclaje 1 3,0 3,0 78,8
Cursos especificos para
bomberos 3 91 9,1 87,9
Mas cursos de
perfeccionamiento 4 12,1 121 100,0
Total 33 100,0 100,0
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