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Resumen Ejecutivo

Aumenta la importancia que la ciudadania concede a los
servicios publicos, mientras que se estabiliza el nivel de
insatisfaccion con los mismos, que habia aumentado en los
ultimos arnos.

Al igual que ocurria en 2013, la importancia de los servicios publicos
sigue creciendo a ojos de los ciudadanos, al mismo tiempo que se generaliza la
opinidn de que es esencial que se evalue la calidad de los mismos, y que para
ello deben existir organismos especializados.

En 2014 y continuando la tendencia iniciada en 2013, se estabiliza el
nivel de insatisfaccion con los servicios publicos en general, aunque todavia
una mayoria de los encuestados consideran que los servicios publicos en
general funcionan de manera poco o nada satisfactoria. Como ocurria en 2013,
los grupos intermedios de edad y de instruccidn, los de nacionalidad espafiola,
los ciudadanos que se declaran de izquierdas se sienten menos satisfechos.

La opinién sobre la evoluciéon de los servicios publicos también se
mantiene en los mismos niveles que el pasado afio, de modo que casi la mitad
de la poblacién opina que su funcionamiento es peor que en los ultimos cinco
anos.

En lo que respecta a la evolucion de las diferentes dimensiones relativas
al funcionamiento de los servicios publicos y que, a su vez, condicionan el
grado de satisfaccion con los mismos, como viene ocurriendo en los distintos
estudios realizados por AEVAL, en general, presenta una valoracién mas
positiva que el grado de satisfaccién global con los servicios publicos. Esto se
explica, como ya se ha puesto de manifiesto, porque los ciudadanos cuando
evaldan las diferentes dimensiones, lo hacen generalmente pensando en
experiencias relativamente recientes, de modo que los estereotipos y la
opinién publica pierden influencia en sus valoraciones. Como en afios
anteriores el tiempo para resolver las gestiones y la posibilidad de participacion
de los ciudadanos siguen siendo los atributos de prestacidon del servicio peor
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valorados. El tiempo para resolver las gestiones es ademas, la dimension que
mas se relaciona con la satisfaccion global con los servicios publicos, lo que
constituye un elemento a tener en cuenta a la hora de poner en practica
medidas para el aumento de la satisfacciéon con los mismos. La dimension
mejor valorada, por el contrario, es la “posibilidad de acceso a los servicios a
través de internet” sobre la que un 82% opina que ha mejorado, seguida por la
“incorporaciéon de nuevas tecnologias (sms, citas automaticas)” sobre la que el
76% opina que también ha mejorado. Porcentajes ambos muy similares a los
de 2013,

La estabilidad respecto al 2013 es también la nota predominante en la
evolucion de la satisfaccion con cada uno de los servicios de forma individual.
Los servicios con los que mas de la mitad de la poblacion se declara satisfecha
son el servicio de transporte publico (el mejor valorado), los centros de salud y
la seguridad ciudadana, el resto de servicios/politicas analizados presentan
niveles de satisfaccién mas bajos. La administracién de justicia sigue siendo el
servicio peor valorado.

Los servicios administrativos, tanto presenciales como
electronicos, siguen siendo bien valorados por los ciudadanos.
El canal presencial es atin el preferido, aunque contintia el
aumento en la utilizacion de la administracion electroénica.

Como en afios pasados, y a diferencia de lo que ocurre con las politicas y
servicios de caracter sectorial, el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la
experiencia de prestacion en los doce meses anteriores de servicios
horizontales o administrativos en una oficina de la administraciéon publica es
muy elevada. Para la gran mayoria de la poblacion, la atencidn recibida en los
servicios administrativos presenciales ha cumplido sus expectativas.
Concretamente, la atencién recibida en la oficinas de la seguridad social ha
sido mejor valorada, superando las expectativas de un mayor nimero de
ciudadanos que en afios anteriores.

Los atributos de los servicios administrativos presenciales mejor
valorados son: el estado de las instalaciones, el trato que recibié el ciudadano y
la profesionalidad del personal que los atendié. El peor valorado es el tiempo de
espera hasta ser atendidos, cuya influencia, sin embargo, en el grado de
satisfaccién global es minima. La dimensién que mas influye en el nivel de
satisfacciéon general es la profesionalidad del personal que le atendid.

Aunque es dificil conseguir mejorar con porcentajes tan elevados de
satisfaccidn, los andlisis de importancia-valoracién sefialan que la seguridad de
que el tramite o gestién se resuelve correctamente, la informacién que le
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proporcionaron, el trato que se da al publico, la profesionalidad del personal y
el tiempo que tarda la administracién en resolver son los aspectos mas
relevantes para los ciudadanos a la hora de juzgar la calidad del servicio. Por lo
tanto, también constituyen las principales areas de mejora. Al ser servicios
muy bien valorados, las ganancias en satisfaccion de emprender mejoras en
estas areas seran necesariamente reducidas. No obstante, la cultura de la
calidad exige desarrollar acciones de mejora también en dichas areas, ya que,
con el paso del tiempo, los ciudadanos dan por hecho que las cosas tienen que
funcionar adecuadamente. De modo que cualquier pequefio deterioro podria
implicar que los buenos resultados de satisfaccion ciudadana descendieran si
no se continua en la senda de la calidad.

Para acabar, también se ha preguntado a los ciudadanos su opinién sobre si
creen que los servicios de tipo administrativo funcionarian mejor si fuesen
gestionados por una empresa privada. El porcentaje de quienes creen que
funcionarian mejor sigue reduciéndose afio a afio, hasta situarse en 2014 en el
17%. Correlativamente, en el otro extremo, hasta un 65% piensa que
funcionarian peor.

En 2014 se rompe la tendencia a la estabilizacion en el uso de la
e-administracion.

El uso de la e-administracion experiment6 un crecimiento muy acusado entre
2008 y 2011, triplicAndose el nimero de usuarios hasta alcanzar el 46 por
ciento de la poblacién. A partir de entonces, sin embargo, el porcentaje de
ciudadanos que declara que ha utilizado la e-administracién durante el ultimo
afio se estabilizé o decreci6 levemente en 2012 (43%), repuntando de nuevo
en 2014 hasta el 47%. Dicho de otra manera, a pesar de la mejoras en cuanto a
su alcance, todavia un poco mdas de la mitad de la poblacién no utiliza la
administracion electrénica de forma directa. Ese porcentaje parece confirmar
la informacién que proporciona otro dato y es que también la tasa de
penetracion de Internet en Espaia se ha estabilizado.

Sumando a aquellos que han tenido un contacto a través de familiares o
amigos, casi el 60% de la poblacion se ha relacionado con la administraciéon
electronica. El canal telematico se ha consolidado como segunda via de
contacto con la administracion por parte de los ciudadanos (47%), tras el
contacto presencial (77%). Aun asi debe recordarse, que tal y como indican los
datos, todos los canales de contacto son complementarios

En las paginas web mas visitadas, principalmente, los ciudadanos han buscado
informacion o consultado boletines oficiales o descargado formularios o
impresos (30%). Algo menos, alrededor de un 20-25% de los mismos, también
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utiliza la red para solicitar citas en la administracién o los servicios ptblicos o
buscar informacion sobre los mismos, realizar citas e incluso pagos. Dentro de
este bloque debe destacarse el 32% que acceden para solicitar citas.

El grado de satisfacciéon con la administracién electrénica es muy
elevado (75%), dos puntos por encima que el canal presencial (73%) que, no
obstante, sigue siendo el preferido para interactuar. Las caracteristicas que
mas influyen en el nivel de satisfaccién con este tipo de administracion son la
facilidad de manejo y la fdcil comprension del contenido.

En cualquier caso los ciudadanos saben reconocer las ventajas del contacto con
la administracién a través de Internet, identificando como la primera de ellas
la de evitar desplazamientos. Ademas, mencionan que se ahorra tiempo o que
las gestiones pueden hacerse a cualquier hora del dia. En cuanto a los
inconvenientes, el principal es no tener contacto directo con una persona que
le informe y le ayude a hacer la gestion. Se mencionan ademas la inseguridad
que puede tener Internet, el grado de complejidad que para algunos puede
suponer o la necesidad de disponer de identificaciéon. Estas inconvenientes
deben ser tenidos en cuenta a la hora de desarrollar las aplicaciones y ponerlas
en marcha.

A pesar de sus inconvenientes, una mayoria de quienes finalmente se deciden
a usar la e-administracion afirmaba que ha conseguido todo Ilo que
buscaban/querian en su ultima visita a un sitio web del sector publico y un
porcentaje aun mayor piensa que es facil o muy facil. Pero quiza también deba
ser tenido en consideracion el menor porcentaje de satisfechos con las
funciones de ayuda al usuario de la pagina web.

Aumenta la confianza general en los empleados piblicos y
esta es superior a la que los ciudadanos depositan en
profesionales de algunos servicios privados equiparables.

Comparando los resultados obtenidos en 2010, afio en el que el estudio
de AEVAL exploré la confianza que merecian a los ciudadanos los empleados
publicos, ha aumentado significativamente, 14 puntos porcentuales, el nivel de
confianza en los empleados publicos, siendo los bomberos, los médicos y los
profesores los que mayor confianza inspiran y ademas entre los que se ha
producido un aumento mas notable.

Sin embargo al analizar cudl o cuales de los colectivos de empleados
publicos influyen en mayor medida en el grado de confianza global con los
empleados publicos, es el personal de las oficinas administrativas el que
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muestra una influencia mas positiva. El aumento de la confianza en el personal
de las oficinas administrativas implica un aumento considerable de la
confianza global. En segunda posicion se situan los inspectores de hacienda,
con bastante menos influencia.

Y al analizar la influencia de las caracteristicas sociodemograficas de los
encuestados, el resultado obtenido es que la confianza en los empleados
publicos se relaciona positivamente con el nivel de estudios: a mayor nivel
formativo alcanzado mayor confianza global en los empleados publicos.

Finalmente y comparando a los empleados publicos con los niveles de
confianza que los ciudadanos muestran hacia algunos profesionales del ambito
privado, los datos evidencian que ninguno alcanza el nivel de confianza de los
empleados publicos, aunque el personal de atencién al ptublico en agencias de
viaje genera un nivel de confianza del 68%, practicamente igual al de los
primeros. El resto de profesionales sobre los que se ha preguntado, personal
de empresas de seguridad privada, personal de atenciéon al publico en
empresas de suministro de energia, y personal de atenciéon al publico en
empresas proveedoras de telecomunicaciones, no reciben la confianza de la
mitad de la poblacion, siendo los mejor situados el personal de empresas de
seguridad privada con un 45%.

El conocimiento de los procesos de reforma de las
administraciones publicas es limitado. La reduccion de cargos
publicos y de asesoria, la eliminacion de duplicidades, la
simplificacién de procedimientos y una mayor transparencia en
el coste de los servicios de las entidades locales son las claves a
juicio de los ciudadanos para lograr una mayor eficacia y
sostenibilidad en las administraciones publicas.

Finalmente, el informe AEVAL 2014 se ha centrado también en el grado
de conocimiento y en las valoraciones que efectian los ciudadanos de las dos
grandes iniciativas de reforma de las administraciones publicas y en las
soluciones aportadas para mejorar su eficacia y sostenibilidad.

La reforma de la administracion local es la menos conocida de estas
iniciativas, lo que sorprende por ser esta la instancia administrativa mas
cercana al ciudadano. Un 22% de los encuestados afirma conocer la reforma
operada en las administraciones locales mientras que esta proporcién
aumenta hasta el 39% en el caso de la reforma de las administraciones
publicas en general.
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En lo que a la eficacia se refiere, los ciudadanos creen que seria fundamental
reducir el nimero de cargos directivos y de asesoria, e incrementar el control
del trabajo de los funcionarios publicos. Pero si se tiene en cuenta el niimero
total de menciones realizadas por los ciudadanos (es decir, las que se citan
tanto en primer, como en segundo o tercer lugar) aunque la reduccion del
numero de altos cargos y de asesoria siguen siendo la mas sefialada (el 72,1%
la indica en cualquiera de las tres posiciones) en segunda y tercera posicion se
sittian la simplificacion de los procedimientos administrativos (un 47,6% de
los encuestados la menciona) y la reduccion de duplicidades entre
administraciones sefialada por un 44,9% de los encuestados.

En lo que respecta a la sostenibilidad de las administraciones locales, para la
mayoria de los ciudadanos es importante la reduccién del nimero de
concejales/as y la reducciéon de duplicidades en las Comunidades Autonomas y
Diputaciones. Pero si, como en el caso anterior, se tiene cuenta el total de
menciones efectuadas por los encuestados (en cualquiera de las tres
posiciones) la mejora de la transparencia en el coste de los servicios por parte
de las entidades locales se sitla como la medida mas sefialada para mejorar la
sostenibilidad de las administraciones locales (citada por el 60,6% en primera,
segunda o tercera posicion).
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CAPITULO 1. Antecedentes y Objetivos.

En este documento se aborda el analisis de la percepcion de los
residentes en Espafia con respecto a distintas politicas y servicios publicos y su
evolucion en los ultimos afios. En concreto se estudia en 2014 la importancia
que los ciudadanos conceden a los servicios publicos y el grado de satisfaccion
con un amplio abanico de politicas y servicios sectoriales. Como otros afios,
también se analizan en detalle las opiniones y habitos de los ciudadanos en
relacién con los servicios publicos de caracter administrativo y con la
administracion electréonica. Por ultimo, se estudia en esta ocasion la
percepcion ciudadana acerca de los empleados publicos (ya analizada en
2011) y de las medidas de reforma de las administraciones publicas,
especialmente de la Ley de Reforma Local.

Las Cortes Generales, conscientes de que la prestacion de unos servicios
publicos de calidad, exigida por la ciudadania a sus gobiernos vy
administraciones en las democracias contemporaneas, requiere de
mecanismos que permitan su evaluacién, encomendaron, por la Ley 28/2006,
de 18 de julio, a la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios (AEVAL) la realizaciéon de analisis periédicos sobre
politicas, programas y servicios publicos1l. Mas adelante, el Contrato de
Gestion de AEVAL, aprobado por Orden PRE/2650/2008, de 4 de septiembre,
atribuyé a la Agencia el andlisis permanente del nivel de calidad de los
servicios prestados a los ciudadanos, haciendo posible asi la implementacion
de uno de los seis programas que integran el Marco General para la Mejora de
la Calidad en la Administraciéon General del Estado, establecido por el Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio.

Entre las actividades que desarrolla AEVAL se encuentra la de informar
periddicamente de la percepcion social de los servicios publicos y del nivel de
calidad con el que se prestan. Mientras los estudios sobre el nivel de calidad
objetiva de los servicios publicos estan recogidos en otros informes de AEVAL,

! la Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos, autoriza en su
disposicion adicional primera la creacién de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios, cuyo objeto es la promocién y realizacion de evaluaciones de politicas y programas publicos,
favoreciendo el uso racional de los recursos, y el impulso de la gestién de calidad de los servicios. El Estatuto de la
Agencia se aprob6 por Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre.
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en éste se atiende a la primera parte del citado mandato, es decir, al que
dispone la necesidad de informar sobre la calidad percibida de los servicios
publicos.

Para contextualizar este informe 2014 y en la creencia de que el lector

de este documento eventualmente desee conocer algo mas sobre la actividad
de la Agencia en esta materia y los datos obtenidos por la misma, a
continuacidn se presenta un resumen de los ultimos informes:

En el afno 2010 se publicé un informe que llevaba por titulo Agenda
publica y satisfaccién con los servicios en el Estado Autondémico
(trabajo de campo realizado en 2009). Tal analisis ponia en énfasis en la
observacién del territorio y para ello se examinaba la satisfaccion de los
ciudadanos de cada una de las Comunidades Auténomas con cuarenta y
cuatro politicas y servicios publicos, independientemente de cual fuera
el nivel de gobierno encargado de la gestién de los mismos. El informe
recogia ademas una agenda de mejora por cada una de las politicas
analizadas y para cada una de las diecisiete Comunidades Auténomas.
Con este analisis se perseguia la caracterizacion de los asuntos que mas
preocupaban a los ciudadanos, la identificacién a partir de sus juicios
sobre los puntos criticos en cada una de las Comunidades Auténomas,
fuera cual fuera el nivel de gobierno responsable de prestarlos, asi
como de experiencias de prestacién de servicios que parecian exitosas,
teniendo en cuenta las opiniones positivas de sus receptores.

En el afio 2011 se publicé el estudio La Administracién a juicio de los
ciudadanos (trabajo de campo realizado en 2010), en el que se
actualizaron algunos de los analisis efectuados en informes anteriores y
ademas se intenté profundizar en ciertos aspectos que, debido a
diferentes limitaciones de los datos previamente existentes, no habian
podido abordarse. También se incluyeron nuevos asuntos que serian de
interés para, por un lado, poder valorar mas adecuadamente el
funcionamiento de la Administraciéon y, por otro, para establecer
prioridades y estrategias de mejora. Asimismo, se introdujeron asuntos
que no se habian estudiado antes, como la confianza de los ciudadanos
en los empleados publicos. En este informe se estudiaron también
especialmente las actitudes de los ciudadanos hacia la administracién
electronica. Y, una vez mas con el propdsito de que estos estudios
fueran lo mas utiles posible, se analizaron, por ejemplo, las
caracteristicas de los usuarios y de los no usuarios de la e-
administraciéon para considerar la mejor forma de animar a su
utilizacién. También se identificaron algunas de las dificultades que
encuentran los ciudadanos para relacionarse con la Administracion,
haciendo para ello un andlisis del programa de quejas y sugerencias.
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En 2013 se publicé el estudio sobre La importancia de los servicios
publicos en el bienestar de los ciudadanos (trabajo de campo realizado
en 2011) que trataba de conocer cual era la percepcion de los
ciudadanos acerca de la contribucién que hacen los distintos servicios
publicos a la mejora de su bienestar. Al mismo tiempo, mantenia el
interés tradicional de los informes de AEVAL por la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios publicos y su valoracion del gasto publico,
asi como la evolucion de las actitudes y comportamiento de los
residentes en Espana en relacion con la administracion electrénica. Por
ultimo, se llevaba a cabo un anadlisis mas pormenorizado de los
servicios publicos de empleo.

También en 2013 se publicé el informe titulado La calidad de los
servicios publicos y las actitudes de los ciudadanos hacia las medidas
modernizadoras de la Administracion Publica (trabajo de campo
realizado en 2012), en el que se analizaba la evolucién hasta el afio
2012 de la satisfaccién de los ciudadanos respecto a distintas politicas y
servicios publicos y su opinién sobre el gasto publico en los mismos.
Ademas, en la segunda parte del trabajo, se estudiaban con especial
atencion las opiniones y habitos de los ciudadanos en relacion con los
servicios publicos de caracter administrativo y, en particular, con la
administraciéon electronica. Finalmente, también se analizaban las
actitudes de la ciudadania hacia diferentes programas o iniciativas
publicas que pueden considerarse mas ligadas a los usuarios, como las
quejas y sugerencias o mas innovadoras, como la Ley de Transparencia,
Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno.

En 2014 se publico el informe Calidad de los servicios publicos en
tiempos de austeridad (trabajo de campo realizado en 2013), en el que,
ademas de la satisfaccién ciudadana con las politicas y servicios
sectoriales y con los de tipo administrativo, volvia a prestarse especial
atencion a la administracion electrénica y a las actitudes ciudadanas
hacia las quejas y sugerencias.

Como en afios anteriores, tanto el disefio como la explotacion del

cuestionario que se analiza en este documento han sido realizados por AEVAL,

mientras que el trabajo de campo se ha llevado a cabo por el Centro de

Investigaciones Socioldgicas (CIS). Se trata de una encuesta aplicada mediante

entrevista personal en el domicilio del encuestado, de d&mbito nacional sobre

un universo compuesto por poblacidn residente de ambos sexos de 18 afios y
mas, y que se realiz6 del 11 al 25 de junio de 2014. El tamafio de la muestra
disenada fue de 2.500 entrevistas, verificAndose finalmente 2.479 en 239
municipios y 50 provincias. Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas)

y P=Q, el error real es de +2,0% para el conjunto de la muestra y en el supuesto

de muestreo aleatorio simple. Ademas se han calculado margenes de error
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especificos, asumiendo una distribuciéon binomial para cada uno de los
porcentajes de respuesta en cada uno de los graficos presentados. Estos
porcentajes, dado que se elaboran sobre submuestras de la encuesta en
funcién de su distribucién por variables sociodemograficas o de utilizacién de
los servicios publicos, son mayores que el mencionado +2,0%, especialmente
para colectivos pequefios, como los inmigrantes o las personas con menos de 5
afios de escolarizacidn.

La finalidad de estos informes analiticos es, por una parte, rendir
cuentas ante la ciudadania sobre la evolucion en el funcionamiento de
numerosos servicios y politicas publicas que son responsabilidad de los
distintos niveles de gobierno en Espafia. Ademas, tienen por objeto detectar
las prioridades y las areas de mejora en tales politicas y servicios publicos. Se
trata, en definitiva, de facilitar informacion y generar conocimiento que pueda
contribuir a una adopciéon de decisiones cada vez mas documentada en
relacidn con los servicios que se proporcionan a la ciudadania.
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CAPITULO II. La satisfacciéon ciudadana con las politicas y los
servicios publicos.

2.1. La importancia de los servicios publicos en general.

Uno de los primeros aspectos que nos interesa estudiar respecto a la
satisfaccion con las politicas y los servicios publicos, es el grado de
importancia que los ciudadanos les conceden.

Al igual que ocurria en los afios 2012 y 2013, los datos para el afio 2014
reflejan el elevado grado de importancia que los ciudadanos espafioles otorgan
a los servicios publicos. En el grafico 1 se observa como nuevamente la
respuesta mas repetida es la equivalente a la categoria “mucha importancia”
(10 sobre 10), incluso en mayor medida que en afios anteriores, un 39,2% de
los entrevistados se sitian en esta posicién de la escala (de 1 a 10), en la que 1
significa “ninguna importancia” y 10 “mucha importancia”.

Grafico 1. Importancia concedida por la ciudadania a los servicios publicos
(2012,2013y 2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014,
AEVAL&CIS. Pregunta: ;Podria decirme qué importancia concede Ud. a los servicios ptblicos en general?
Utilice para ello una escala de 1 a 10, en la que el 1 significa “ninguna importancia” y el 10 “mucha
importancia”. Porcentajes validos.

Unicamente un 1,7% de la poblacién se sitiia en las posiciones 1 a 4,
mientras que el 88,6% califica el nivel de importancia de los servicios publicos
entre 7y 10.
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Respecto a 2013, el porcentaje de aquellos que otorgan mucha
importancia a los servicios publicos, 10 sobre 10, se ha incrementado en 6,3
puntos porcentuales?, y en 13,8 respecto a 2012. Esta diferencia, dado el
tamafio muestral, es estadisticamente significativa a cualquier nivel de
confianza3. Este incremento se observa también en términos absolutos en el
promedio 8,16 (DT= 1,59), 8,32 (DT= 1,72) y 8,59 (DT= 1,59), para los afios
2012, 2013 y 2014 respectivamente, lo que muestra una clara tendencia al alza
en la importancia que los ciudadanos otorgan a los servicios publicos.

2 Esta diferencia es significativa al 95% segin nos indica el test Z de diferencias entre las
proporciones relativas por columnas de la tabla de contingencia, usando la correccién de Bonferroni.
® Los estadisticos de contraste de las pruebas no paramétricas para dos muestras independientes de
Mann-Whitney y de Kolmogorov-Smirnovson, respectivamente, Z=-5,65 y Z=2,23, son
significativos a cualquier nivel de confianza.

24



Grafico 2. Importancia concedida por la ciudadania a los servicios publicos por
variables sociodemograficas (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: ;Podria
decirme qué importancia concede Ud. a los servicios publicos en general? Utilice para ello una escala de 1 a
10, en la que el 1 significa “ninguna importancia”y el 10 “mucha importancia”. Porcentajes validos.

A diferencia de lo que ocurria en los estudios realizados por la AEVAL
en 2013 y en 2012, para el 2014 las diferencias en la importancia que los
ciudadanos conceden a los servicios publicos en funcién del sexo si son
significativas*. De este modo, las mujeres otorgan mayor importancia a los

* Los estadisticos de contraste de las pruebas no paramétricas para dos muestras independientes de
Mann-Whitney y de Kolmogorov-Smirnovson, respectivamente, Z=-3,55 y Z=1,84, son
significativos a cualquier nivel de confianza.
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servicios publicos que los hombres (grafico 2), valorandolos con un 9 o un 10
en la escala de importancia el 62,8% de las mujeres, frente al 55,4% de los
hombres. En término medio, el grado de importancia que las mujeres otorgan
a los servicios publicos es de 8,71 (DT=1,52), mientras que el de los hombres
es ligeramente inferior, 8,47 (DT=1,65).

En lo que respecta a la edad, al igual que en afios anteriores, no se
observan diferencias significativas®> en la importancia que los ciudadanos
otorgan a los servicios publicos, es decir, que sus valoraciones no dependen de
la cohorte de edad a la que pertenezcan. Esta es la Unica variable de
clasificaciéon que no influye en la valoracién de la importancia de los servicios
publicos, ya que al igual que ocurria con el sexo, tanto la nacionalidad, como el
nivel de estudios y la autoubicacién ideolégica, condicionan de algiin modo la
opinién sobre estos.

En lo relativo al nivel de estudios, el analisis descriptivo nos muestra
que, como observdbamos en 2013, son los entrevistados con estudios
universitarios los que en mayor porcentaje consideran de maxima importancia
los servicios publicos otorgandole el 45% de ellos un 10 sobre 10, seguidos de
los que han alcanzado el grado de Formaciéon Profesional con un 40%. Cabe
destacar que con respecto al pasado afio, aumenta el porcentaje de aquellos
que otorgan la maxima puntuacién en todos los niveles educativos, entre los
ciudadanos con educacién primaria (pasando de un 27% a un 36%), entre los
que tiene estudios secundarios (pasando de un 33% a un 38%) y sobre todo
entre los que no tienen estudios, que se eleva de un 29% a un 39%, lo que hace
disminuir la diferencia que existia entre los ciudadanos con diferentes niveles
educativos. El andlisis de varianzas nos confirma que la diferencia en la
importancia que los ciudadanos le dan a los servicios pubicos es
estadisticamente significativa entre los estudiantes universitarios (que
otorgan un nivel medio de importancia del 8,88 (D.T.=1,334)) y el resto de
niveles educativos, excepto aquellos que se declaran analfabetos®.

Por otra parte, y a diferencia de lo que ocurria en 2013, en el presente
estudio encontramos diferencias significativas en la valoracién de los servicios
publicos entre los espafioles y aquellos que no lo son. La media de valoracion
de la importancia de los servicios publicos es para el primer grupo es de 8,57
(DT=1,66), mientras que para los extranjeros es de 8,99 (DT=1,27)7.

5 Tanto el test de Kruskal-Wallis (H= 8,99, p=0,109) como el coeficiente de correlacién de Pearson (r=0,005, p=0,804)
confirman la ausencia de relacion.

® La prueba de igualdad de medias de Welch (Fw(5, 33,58)=4,507, p<0,05) nos indica la existencia de diferencias
significativas en la importancia que los ciudadanos otorgan a los servicios publicos en funcién de su nivel de estudios,
y los contrastes post-hoc nos revelan que dichas diferencias ocurren entre los universitarios y el resto de niveles
educativos, excepto los analfabetos.

7 El test de Kruskal-Wallis confirma dicha diferencia (H= 6,74, p=0,034).
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Por ultimo, la autoubicacion ideolédgica® se relaciona en sentido inverso,
aunque de forma muy moderada®, con la valoracién de la importancia de los
servicios publicos para los ciudadanos. Es decir, que a medida que estos se
ubican mas hacia la izquierda en la escala (escala de 1 a 10, siendo 1 la
posicion mas a la izquierda y 10 la posicion mas a la derecha en el continuo
ideolégico) de autoubicacion ideoldgica, otorgan mayor importancia a los
servicios publicos.

A fin de observar la distribucién, recodificamos la variable de
autoubicacion en tres categorias, representando la izquierda las posiciones 1 a
4, el centro el 5 y la derecha las posiciones de 6 a 10. El resultado es que nos
encontramos con que los entrevistados que se sitian en la izquierda son, con
mucha diferencia, los que otorgan mayor importancia a los servicios publicos.
La media de valoracion es para estos de 8,76 (DT= 1,54), mientras que para los
que se situan en el centro es de 8,36 (DT= 1,72) y para los que se sitdan en las
posiciones que representarian la derecha, de 8,47 (DT= 1,59). El andlisis de la
diferencia de medias en la valoracion de los servicios publicos en funcion de la
autoubicacion ideolégica en uno de estos tres grupos confirma esta diferencia,
que se hace significativa entre los ciudadanos que se ubican en la izquierda
ideolégica y los que se ubican en cualquiera de las otras dos categorias, ya sea
en el centro o en la derechal.

8 Las pruebas de Kolmogorov-Smirnov con la correccién de Lilliefors revelan la ausencia de normalidad en la
distribucién de ambas variables, tanto de forma conjunta como por separado, por lo que en primer lugar se ha
realizado un test no paramétrico, el test de Kruskal-Wallis (H= 27,59, p<0,001), para asegurarnos de la existencia de
diferencias en la valoracién de la importancia de los servicios publicos en funcién de la autoubicacién ideoldgica del
entrevistado. Es importante tener en cuenta que los datos empiricos procedentes de investigaciones en las ciencias
sociales en general rara vez cumplen el supuesto de normalidad (Micceri, 1989), a pesar ello, a lo largo de este informe
se realizardn las comprobaciones pertinentes y se utilizaran pruebas no paramétricas cuando la distribucién de los
datos asf lo requiera.

9 El analisis de correlacion de Pearson entre las dos variables, escala de importancia de los servicios ptiblicos y escala
de autoubicacién ideoldgica, revela una relacion inversa muy baja (Bryman & Cramer, 2003), y significativa al maximo
nivel, (r=-0,105, p<0,001, n=1784).

10 B| Analisis de Varianzas con contrastes robustos refleja la diferencia de medias (Fw (2, 951)=10,89, p<0,001), para
las que las pruebas post-hoc no asumiendo varianzas iguales (T2 de Tamahne) muestran la existencia de diferencias
significativas entre el grupo que representa la izquierda ideoldgica y los otros dos grupos.
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Grafico 3. Valoracion de la necesidad de evaluar la calidad de los servicios
publicos (2009, 2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.813 de 2009, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014,
AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en la calidad de los servicios publicos, ;con cudl de las siguientes
frases estd Ud. mds de acuerdo? Porcentajes validos.

Los estudios realizados en afios anteriores nos permiten analizar la
evolucion de algunas cuestiones, como la opinién de los ciudadanos sobre la
necesidad de evaluar la calidad de los servicios.

En el afio 2014, un 57% de los entrevistados (grafico 3) afirman que es
esencial que se evalue la calidad de los servicios, un porcentaje muy similar al
que se obtuvo en la misma pregunta en el afio 2009, pero diferente a lo
observado en el afio 2013, en el que la mayoria, también el 57%, afirmaba que
“es mejor destinar los recursos a mejorar los servicios”.

Esta variacion respecto al 2013, podria indicar que el afio pasado fue un
poco atipico en lo que a esta pregunta concierne. El hecho de que los datos se
hayan invertido, a favor de la necesidad de evaluar la calidad de los servicios,
tal y como ocurria en 2009, parece descartar la crisis econ6mica, en la que aun
nos encontramos inmersos, como causa probable de la preferencia por
destinar los recursos a la mejora de los servicios, que se apuntaba en el
anterior informe. Mas bien, nos invita a pensar que la realizacion del campo
pudo coincidir con algin suceso o sucesos que influyesen en la percepcion
ciudadana, y que llevasen a la mayoria de los entrevistados a preferir mejorar
los servicios antes que destinar recursos a evaluar su calidad. En cualquier
caso, en términos generales un porcentaje muy importante de la poblacion,
superior al 50%, opina que “es esencial que se evalue la calidad de los
servicios”, lo que, tomando en consideraciéon las preguntas anteriores, nos
permite afirmar que los ciudadanos conceden gran importancia a los servicios
publicos de calidad, y que dicha calidad debe ser evaluada.
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Esta ultima afirmacion la corroboran los datos mostrados en el
siguiente grafico (grafico 4), que nos indican que, al igual que ocurria en 2013,
en la encuesta realizada en el presente afio 2014 mas del 90% de los
entrevistados que estan a favor de la evaluacion de la calidad de los servicios
publicos, estan de acuerdo con que “en las Administraciones Publicas deberia
haber organismos especializados en evaluar la calidad con que se prestan los
servicios publicos”.

Grafico 4. Opinion sobre si en las Administraciones Piiblicas deberia
haber organismos especializados en evaluar la calidad con que se
prestan los servicios publicos (2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracidn propia de los Estudios 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
¢Considera Ud. que en las administraciones ptblicas deberia haber organismos especializados en
evaluar la calidad con que se prestan los servicios? Porcentajes validos.

2.2. La evolucion de la satisfaccion ciudadana con los servicios
publicos en general.

Continuando con el analisis de la opinién que los ciudadanos tiene de
los servicios publicos, se observa que el 46% de los entrevistados opinan que
independientemente de su titularidad (estatal, autonémica o municipal) los
servicios publicos funcionan de forma poco satisfactoria, mientras que el 10%
considera que funcionan de forma nada satisfactoria. Ambos porcentajes nos
indican una valoracidn negativa del funcionamiento de los servicios publicos
por parte de la mayoria de la poblacion, algo que parece haberse convertido en
una tendencia si observamos los datos del grafico 5.
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En el afio 2011, la valoracion de los servicios publicos era bastante
satisfactoria para el 60% de los entrevistados. La evolucién nos muestra una
disminucion de las valoraciones positivas y un aumento de las negativas, hasta
llegar a la actualidad, en la que este porcentaje ha caido en 18 puntos,
aumentando por el contrario el de aquellos que afirman que el funcionamiento
de los servicios publicos es poco o nada satisfactorio. La explicaciéon a esta
evolucion podria estar en la crisis econémica y sus consecuencias en lo que a
los servicios publicos y su percepcion por parte de los ciudadanos se refiere. Al
igual que se argumentaba en afios anteriores, independientemente de la
posibilidad de que el funcionamiento de los servicios publicos haya
empeorado, parece que la percepciéon ciudadana, en relaciéon a sus
expectativas, se ha visto condicionada por los posibles efectos de los recortes
presupuestarios o incluso de nuevos modos de gestion de los servicios
publicos, invirtiendo asi una tendencia al alza que se venia produciendo hasta
el afio 2011. Llama la atencién que entre este afio y el 2014, el porcentaje de
aquellos que consideran que los servicios publicos funcionan de forma nada
satisfactoria, haya aumentado de un 3% a un 12% en 2013 y a un 10% en
2014.

Grafico 5. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en general (2009-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950
de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los servicios ptblicos que
prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos, por su propia experiencia o
por lo que tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.
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Sin embargo, es importante indicar que la tendencia se ha estancado
respecto al 2013, ya que no hay diferencias significativas entre los datos de
ambos periodos!l. Ya en el pasado afo se observaba una ralentizacion en el
empeoramiento de la valoracién de los servicios publicos, lo que contrastaba
con las variaciones registradas en el 2012 respecto al 2011.

Grafico 6. Valoracion del funcionamiento de los servicios publicos en general
con respecto a hace 5 afios (2010, 2012,2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: ;Considera que los servicios ptiblicos funcionan mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que hace cinco afios? Porcentajes validos.

Si nos fijamos en la percepciéon que manifiestan los ciudadanos respecto
a la evoluciéon del funcionamiento de los servicios publicos en general con
respecto a hace cinco afios (grafico 6), el resultado nos lleva a conclusiones
similares a las sefialadas anteriormente. En la actualidad, el 41% de la
poblacién opina que los servicios publicos en general funcionan peor que hace
5 afios, y el 8% que funcionan mucho peor. Estos datos son muy similares a los
del afio pasadol?, pero mas negativos que los obtenidos en 2010, afio en que
s6lo el 20% opinaba que los servicios publicos habian empeorado, y ninguno
que los servicios publicos estaban mucho peor que hace 5 afios.

11 Los estadisticos de contraste de las pruebas no paramétricas para dos muestras independientes de Mann-Whitney y
de Kolmogorov-Smirnovson, respectivamente, Z=-1,34, p=0,180 y Z=0,71, p=0,690, corroboran la ausencia de
diferencias significativas entre ambos afios.

12 Nuevamente los estadisticos de contraste de las pruebas no paramétricas para dos muestras independientes de
Mann-Whitney y de Kolmogorov-Smirnovson, respectivamente, Z=-1,21, p=0,225 y Z=0,51, p=0,954, corroboran la
ausencia de diferencias significativas entre ambos afios.
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El andlisis de la opinion por sexos no muestra diferencias significativas!3 en el
nivel de satisfaccién ciudadana con los servicios ptublicos. Tanto los hombres
como las mujeres estan en su mayoria insatisfechos, el 54% de los hombres
creen que el funcionamiento de los servicios publicos es poco o nada
satisfactorio, y el 57% de las mujeres tiene a misma opinion.

Grafico 7. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en general por edad (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los
servicios publicos que prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos, por
su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

El andlisis de la satisfaccién ciudadana por grupos de edad, nos revela
que los mas criticos son los ciudadanos de entre 45 y 54 afios, seguidos de los
de 35 a 44 afios, mientras que los que mejor valoran el funcionamiento de los
servicios publicos en general son los ciudadanos de 65 o mas afios de edad.
Esta diferencia conviene aclarar que es bastante habitual en los estudios de
satisfaccién con los servicios publicos en general, es una pauta que se repite
con cierta frecuencia, y que podemos intentar explicar por el diferente perfil
sociodemografico de la poblacién vinculado a su edad (situaciéon econdémica,
situacion laboral...) e incluso a la disponibilidad de tiempo de los mayores
frente a aquellos de mediana edad, caracterizados por su ocupacién laboral y
por soportar, generalmente, una mayor carga fiscal. Algunos estudios han
apuntado incluso como explicacidn a estas diferencias, la diferente experiencia
vital entre generaciones en lo que a servicios publicos se refiere, sobre todo

13 El test de Kruskal-Wallis (H= 0,247, p=0,619) confirma la ausencia de diferencias significativas en funcién del sexo.
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respecto a los servicios basicos, sanidad y educacién, cuya maxima
implantacidn no se alcanz6 hasta hace relativamente pocos afos.

Si hacemos un analisis mas exhaustivo de los datos, observamos que las
diferencias entre grupos de edad en la opinion sobre los servicios publicos son
significativas1* concretamente entre los entrevistados de 65 o mas afios y los
que estan entre 35 y 64.

Grafico 8. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en general por nacionalidad (2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los
servicios publicos que prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos,
por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

Por nacionalidad, se repite la pauta observada en anteriores informes
de la AEVAL, que sefialaba diferencias en las percepciones entre espafioles y
extranjeros (grafico 8). Los porcentajes de satisfechos o muy satisfechos son
mas elevados para extranjeros que para los espafioles. De este modo, mientras
que entre los primeros el 55% dice estar bastante satisfecho con el
funcionamiento de los servicios publicos, sélo el 41% de los segundos lo esta.
La explicacion podria ser la misma que se apuntaba en informes anteriores, y
es que la poblacién inmigrante haria en términos generales una valoracion
satisfactoria de los servicios publicos espafioles, por comparacién con los

14 Bl Analisis de Varianzas muestra la significatividad de las diferencias entre los grupos (F(5,02416)=8,45, p<0,001).
Especificamente las pruebas post-hoc de comparaciones multiples de Scheffé revelan diferencias significativas entre
los de 65 0 més afios y los de 35 a 64.
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servicios obtenidos en sus paises de origen, si bien es cierto que la diferencia
entre ambos grupos se ha visto reducida en 8 puntos porcentuales respecto al afio
2013. La comparaciéon de medias!> confirma la significatividad estadistica de la
diferencia de opinion entre ambos grupos.

Grafico 9. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en general por nivel de estudios (2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los
servicios publicos que prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos,
por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

El analisis por nivel de estudios se muestra, al igual que en 2013,
graficamente en forma de U (grafico 9), de modo que son los que no tienen
estudios, los que mejor valoran los servicios publicos, un 64%, consideran su
funcionamiento bastante satisfactorio, mientras que el 46% de los que tienen
estudios de primaria o menos y de los universitarios, comparten esta opinion.
Los mas criticos son, al igual que en afios anteriores, los que han alcanzado el
grado de Formacion Profesional, un 65% opina que los servicios publicos
funcionan de forma poco o nada satisfactoria, seguidos de los que tienen
estudios de Secundaria o Barchillerato, entre los que el 58% afirma lo

15 £l Analisis de Varianzas confirma la significatividad de las diferencias entre los grupos (F(2, 2419)=11,62, p<0,001).
Especificamente las pruebas post-hoc de comparaciones multiples de Scheffé revelan diferencias significativas en su
valoracién entre los ciudadanos espafioles y los de otras nacionalidades.
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mismol6. Respecto al 2013, como decimos, la pauta es similar, con ligeras
variaciones que no son destacables.

Finalmente, el andlisis de la satisfacciéon con los servicios publicos en
funcién de las caracteristicas sociodemograficas de la poblacién, prestamos
atencion a la escala de autoubicacién ideolégica. El grafico inferior (grafico 10)
muestra claramente como la valoracién de los ciudadanos que se ubican a la
derecha (posiciones 6 a 10 en la escala ideoldgica de 1 a 10) en continuo
ideoldgico, tienen una opinidén mas satisfactoria de los servicios publicos que
los que se ubican en el centro (posicion 5), y sobre todo, los que se sitian en la
izquierda (posiciones 1 a 4). Asi, el 54% de los primeros estan bastante
satisfechos, frente al 40% de los segundos y a unicamente el 35% de los
terceros, entre los que también destaca el 13% que tiene una opinién nada
satisfactoria. Es decir, a medida que el entrevistado se ubica mas hacia la
derecha en la escala de autoubicacidn ideolégica, mejora su percepcién del
funcionamiento de los servicios publicos en generall’.

16 El Analisis de Varianzas con contrastes robustos refleja la diferencia de medias (Fw (4, 529,51)= 12,57, p<0,001),
para las que las pruebas post-hoc, no asumiendo varianzas iguales (T2 de Tamahne), muestran la existencia de
diferencias significativas entre los que han alcanzado la FP y el resto de grupos, excepto los que han cursado Estudios
Secundarios. Las diferencias también son significativas, como mostraba el andlisis descriptivo de los datos, para los
que no tienen estudios respecto al resto de niveles educativos.

17 A pesar de ser significativa, es importante precisar que la relacion que se describe es de baja intensidad. El analisis
de correlacién de Spearman entre las dos variables, grado de satisfaccion con los servicios publicos y escala de
autoubicacién ideoldgica, revela una relacién inversa muy baja (Bryman & Cramer, 2003), y significativa al maximo
nivel, (rs=-0,175, p<0,001, n=1773).
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Grafico 10. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en general por ideologia (2014)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los
servicios publicos que prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos, por
su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

Esto ocurria también en el afio 2013, aunque la diferencia entre los
ciudadanos de izquierdas y los de derechas es mayor ahora que entonces 19
puntos porcentuales, frente a los 11 puntos anteriores, lo que indica que las
posiciones se han radicalizado hacia ambas partes.

Como ya se ha hecho constar en otros informes anteriores, cuanto mas
identificados estén los ciudadanos con el partido de gobierno, mas benévolas
suelen ser sus valoraciones de la gestion del mismo, lo que puede contribuir a
explicar la diferencia en la valoracion de los servicios estatales y la mayoria de
los autondémicos, pero no asi en los municipales, si bien es cierto que la
pregunta no diferencia el tipo de servicio publico a que se refiere, lo que
podria ser interesante para futuros estudios.
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Grafico 11. Evolucion de la satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los
servicios publicos en general por ideologia (2010-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986
de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los servicios ptiblicos que prestan tanto el
Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos, por su propia experiencia o por lo que
tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos funcionan de forma muy satisfactoria,
bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

Lo que se constata en el andlisis de la evolucién de la opinién de los
ciudadanos en funcién de su ideologia entre 2010 y 2014, es una importante
disminucién del grado de satisfacciéon con los servicios publicos por parte de
los ciudadanos de izquierdas y de centro, lo que no ha ocurrido con los
ciudadanos de derechas, cuya satisfacciéon incluso ha aumentado ligeramente
respecto a 2010.

Para terminar, el analisis de la relacion entre el grado de satisfaccion
con los servicios publicos y la situaciéon laboral de los ciudadanos, revela
algunos datos interesantes. En funcién de la ocupaciéon son los parados, como
cabia esperar y al igual que ocurria en 2013, los mas insatisfechos, un 51%
poco satisfechos, y un 14% nada satisfechos, aunque la diferencia con los
ocupados no sea muy grande, ya que de estos ultimos, el 47% esta poco
satisfecho, y el 10% nada satisfecho8.

18 El Andlisis de Varianzas confirma la significatividad de las diferencias entre los grupos (F(6, 2411)= 9,21, p<0,001).
Especificamente las pruebas post-hoc de comparaciones muiltiples de Scheffé revelan diferencias significativas
fundamentalmente entre, los ocupados, los parados y los pensionistas.
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Grafico 12. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en general por ocupacion (2014)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Pensando en los
servicios publicos que prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos, por
su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria Ud. que, en general, los servicios ptblicos
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

2.3. La valoracion ciudadana de distintas dimensiones de los
servicios publicos y su relacion con la satisfaccion con los servicios
publicos en general.

En este apartado se aborda la percepcién que los ciudadanos tienen de
la evolucion, mejora o empeoramiento, de las diferentes dimensiones relativas
al funcionamiento de los servicios publicos y que, a su vez, condicionan el
grado de satisfaccion con los mismos. Partimos de la hipdtesis de que, al igual
que ocurria hasta el afio 2013 en los diferentes estudios realizados por la
AEVAL, en general, la valoracién de las diferentes dimensiones de los servicios
publicos es mas positiva que el grado de satisfaccién global con los mismos.
Esto se explica, como ya se ha puesto de manifiesto, porque los ciudadanos
cuando evaluan las diferentes dimensiones, lo hacen generalmente pensando
en experiencias relativamente recientes, de modo que los estereotipos y la
opinién publica pierden influencia en sus valoraciones.

Cabe recordar en este punto que el 51% de los ciudadanos opina que el
funcionamiento de los servicios publicos en general es peor o mucho peor
respecto a los 5 afios anteriores. Si nos fijamos en cada una de las dimensiones
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de los servicios (grafico 13), nos encontramos que no hay ninguna en la que el
porcentaje de los que opinan que su funcionamiento ha empeorado sea
superior a ese 51%. Estos datos apoyan la idea de que las dimensiones de
forma individual son mejor valoradas que los servicios publicos de forma
global.

La dimension peor valorada, con un 49% de entrevistados que opinan
que ha empeorado, es “el tiempo en resolver las gestiones”, lo que también
ocurria en 2013, en que esta dimensién obtenia incluso peores valoraciones
que la satisfaccién en general.

La dimension mejor valorada, por el contrario, es la “posibilidad de
acceso a los servicios a través de internet” sobre la que un 82% opina que ha
mejorado, seguida por la “incorporacién de nuevas tecnologias (sms, citas
automaticas)” sobre la que el 76% opina que también ha mejorado.
Porcentajes ambos muy similares a los de 2013.

Segun lo expuesto anteriormente (grafico 6) inicamente el 22% opinan
que los servicios publicos en general han mejorado (mejor o mucho mejor)
respecto a hace cinco afos. Sin embargo, todas las dimensiones salen mejor
paradas en la valoracidon individual, en la que inicamente dos “el tiempo para
resolver las gestiones” y “la posibilidad de participaciéon de los ciudadanos”,
con el 21% y el 22%, presentan valoraciones similares. El resto de
dimensiones presentan porcentajes mas elevados de ciudadanos que opinan
que han mejorado.

En definitiva, la valoracion que los ciudadanos hacen de la evolucién de
las diferentes dimensiones de los servicios publicos es muy similar a la de afios
anteriores, sin observarse diferencias significativas, y de cualquier modo es
mas positiva que la opinion sobre la evolucidén de los servicios publicos de
forma global. La Unica dimensién que nos llama un poco la atencién es la
referida a las instalaciones, ya que el porcentaje de los que afirman que esta
dimension ha mejorado, ha disminuido en 5 puntos porcentuales, de un 42% a
un 37%, lo que puede deberse a que los ciudadanos ya notan los efectos de la
reduccion del gasto publico.
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Grafico 13. Percepcion ciudadana sobre si las Administraciones Piblicas han
mejorado o empeorado en relacion a diferentes dimensiones (2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014,
AEVAL&CIS. Pregunta: Y concretamente en los ultimos cinco arfios, ;cree Ud. que las Administraciones
Ptblicas (Administracion del Estado, Administracién Autonémica y Administracién Local) han mejorado o
han empeorado. Porcentajes validos.

A continuacién analizamos la relacién que existe entre la valoraciéon
ciudadana de las distintas dimensiones analizadas y la de los servicios publicos
en general. Para ello en los siguientes graficos (Grafico 14 y 15), se representa
el cruce entre las dos variables, la que mide la percepcién ciudadana de la
evolucion de los servicios publicos en los ultimos cinco afios, y la que evalda la
percepcion de la evolucién de cada una de las dimensiones en concreto. Estas
posibles relaciones que mostramos graficamente, deben ser ademas
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confirmadas mediante la medicion de la asociacion entre ambas variables.
Dicha mediciéon se hace a través del calculo de los coeficientes de asociacion
para variables ordinales entre las variables (Tabla 1), que analizaremos
posteriormente??.

Grafico 14. A) Relacion entre la percepcion ciudadana de mejora de los
servicios publicos en general y la percepcion ciudadana sobre si las
Administraciones Piblicas han mejorado o empeorado en relacion con
diferentes dimensiones (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y concretamente en
los ultimos cinco afos, ;cree Ud. que las Administraciones Publicas (Administracién del Estado,
Administracién Autondmica y Administracién Local) han mejorado o han empeorado ; ;Considera que los
servicios publicos funcionan mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que hace cinco afios? Porcentajes
validos.

19 . iz . . . . . .

Las medidas de asociaciéon escogidas son concretamente D de Somers, Gamma, Phi y el coeficiente de contingencia.
Todas estas medidas toman valores entre -1 y +1, y alcanzan los valores extremos cuando existe concordancia o
discordancia perfecta. Los valores préximos a 0 indican ausencia de asociacion.
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En primer lugar, graficamente observamos que los datos concuerdan
bastante bien, es decir, la mayor parte de aquellos que dicen que los servicios
estan ahora peor o mucho peor respecto a los ultimos 5 afios, opinan también
que las diferentes dimensiones de los servicios preguntadas de forma
individual han empeorado. De forma similar a lo que ocurria en 2013, sélo el
18% de los que piensan que el tiempo en resolver las gestiones ha mejorado,
piensan que los servicios publicos en general estan peor o mucho peor que
hace cinco afos. Por su parte, al igual que en el pasado afio, sélo el 35% de los
que piensan que el tiempo en resolver las gestiones sigue igual, piensa ademas
que los servicios en general han empeorado, mientras que, como el logico, el
72% de los que opinan que esta dimensiéon ha empeorado, también opinan que
los servicios publicos estan en general peor o mucho peor.

La lectura del resto de dimensiones es similar, aunque el grado de
asociacién varia segun la variable de que se trate, asi las que presentan mayor
relacién con la evolucién de la satisfaccion en general son el tiempo en resolver
las gestiones, la informacién que dan al ciudadano, el trato a los ciudadanos y la
sencillez en los procedimientos administrativos. Esto es lo mismo que
observabamos en el 2013, aunque en este caso la variable de trato ocupa el
tercer lugar, entre las que mas se relacionan con la satisfaccién general,
pasando asi la sencillez de los procedimientos, del tercer al cuarto lugar.

La dimension que presenta una mayor asociacion sigue siendo el tiempo
en resolver las gestiones, tal y como nos muestran los coeficientes de asociacion
(Tabla 2.1), obteniendo un valor de 0,62 en el coeficiente Gamma, de 0,54 en el
coeficiente Phi, y 0,46 en la D de Somers.

Por el contrario, las dimensiones que menos se relacionan con la
satisfaccién general son la incorporacién de nuevas tecnologias y el acceso a
través de internet, que recordemos eran, sin embargo, las que habian mejorado
para una mayor proporcién de ciudadanos. El resultado de las medidas de
asociacién es para estas dimensiones de 0,44 y 0,39 en el coeficiente Gamma,
de 0,32 y 0,25 en el coeficiente Phi, y 0,31 y 0,27 en la D de Somers,
respectivamente.

Para todas las dimensiones, las medidas de asociacion son
significativas, aiin siendo en algunos casos bajas, lo que indica que es todos los
casos existe relacion entre dichos aspectos y la satisfacciéon general, aunque
algunas sean mas intensas que otras.
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Tabla 1. Medidas de asociacion entre la percepcion ciudadana de mejora de los
servicios publicos en general y la percepcion ciudadana sobre si las Administraciones
Publicas han mejorado o empeorado en relacion con diferentes dimensiones (2014)

D de Somers

(Satisfaccion Coeficiente
general i de
dependiente Contingencia
)
En el tiempo en resolver las gestiones 0,46 0,62 0,54 0,48
En la informacion que dan al ciudadano 0,42 0,58 0,53 0,47
En el trato a los ciudadanos 0,42 0,58 0,53 0,47
En la- s?ncillfez de los procedimientos 0,40 0,55 0,52 0,46
administrativos
En la posibilidad de participacion de los 0,39 0,54 0,49 0,44
ciudadanos
En la profesionalidad del personal 0,33 0,46 0,42 0,39
En las. Enstalaf:lofles de las oficinas de 0,32 0,46 0,40 0,37
atencidn al publico
En la incorporacion de nuevas tecnologias 0,31 0,44 0,32 0,30
En el acceso a través de Internet 0,27 0,39 0,25 0,24

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y concretamente en los ultimos
cinco afios, ;cree Ud. que las Administraciones Publicas (Administracién del Estado, Administracién Autondmica y
Administracion Local) han mejorado o han empeorado ; ;Considera que los servicios ptiblicos funcionan mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que hace cinco afios? Medidas de asociacion.
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Grafico 15. B) Relacion entre la percepcion ciudadana de mejora de los
servicios publicos en general y la percepcion ciudadana sobre si las
Administraciones Piiblicas han mejorado o empeorado en relacion con
diferentes dimensiones (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y concretamente en
los ultimos cinco aros, ;cree Ud. que las Administraciones Piblicas (Administracion del Estado,
Administracion Autonémica y Administracion Local) han mejorado o han empeorado ; ;Considera que los
servicios publicos funcionan mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que hace cinco afios? Porcentajes
vélidos.
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2.4. La evolucion de la satisfaccion con las politicas y servicios
publicos sectoriales entre 1994 y 2014.

A lo largo de los afios, en los diferentes estudios realizados por la
AEVAL, se ha constatado que las opiniones de los ciudadanos sobre el
funcionamiento de los servicios publicos difieren bastante cuando se trata de
evaluarlos uno a uno. El siguiente grafico nos muestra dichas diferencias
(grafico 16). Recordemos que el 44% de los ciudadanos consideraba el
funcionamiento de los servicios publicos como bastante o muy satisfactorio y
el 56% como poco o nada satisfactorio (grafico 5), lo que nos permite tomar
estos datos como referencia para el andlisis de cada uno de los servicios en
particular.

De este modo, observamos que de los diez servicios analizados, cuatro
presentan niveles de satisfaccion inferiores a los de la satisfaccién general con
los servicios, estos son: los servicios sociales, con un 42% de ciudadanos que
opinan que su funcionamiento es bastante o muy satisfactorio, obras e
infraestructuras publicas, con un 37%, el servicio de tramitacion de la
prestacién por desempleo, con un 36%, y finalmente, la administraciéon peor
valorada, al igual que en 2013, es la administraciéon de Justicia, con la que
Unicamente un 17% de la poblacidn esta bastante o muy satisfecha (1%).
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Grafico 16. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios

publicos por sector de politica pablica (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:

Independientemente de que los utilice o no, estd Ud. muy satisfecho/a, poco o nada satisfecho/a con el
funcionamiento de los siguientes servicios ptblicos. Porcentajes validos.

En cuanto a los servicios en los que una mayor proporcién de
entrevistados esta mas satisfecha que insatisfecha, son, al igual que en 2013,
los transportes publicos, los centros de salud y la seguridad ciudadana, con un
60%, 58% y 58% de satisfechos o muy satisfechos respectivamente. Con los
hospitales sucede algo muy similar al pasado afio, un 48% de los ciudadanos
estan satisfechos o muy satisfechos con su funcionamiento, aproximadamente
la mitad de la poblacién. En lo que respecta al resto de servicios, al igual que
ocurria en 2013, la mayor parte de los ciudadanos se declara poco o nada
satisfecha.

Destaca la administracion de Justicia, con el mayor porcentaje de
ciudadanos nada satisfechos, un 40%, y con mucha diferencia respecto al
inmediatamente anterior, el servicio de tramitacién de la prestaciéon por
desempleo, con un 21% de ciudadanos nada satisfechos. Es decir, la
administracion de Justicia no s6lo es la que genera una mayor proporciéon de
insatisfechos, sino que ademas estos lo estan mucho.

En definitiva, la valoracién de cada uno de los servicios de forma
individual arroja resultados muy similares a los del afio 2013, manteniéndose
una pauta en la que la administracién de Justicia es la peor parada.
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A continuacidon realizaremos un analisis en mas detallado de la
evolucion de la satisfaccién con cada uno de los servicios publicos evaluados.
Esto ya se ha hecho en informes anteriores de la AEVAL, en los que se ponia de
manifiesto que la sanidad, las pensiones y la educacién son los servicios que
los ciudadanos consideran mas importantes cuando se les pide que muestren
sus preferencias.

En primer lugar, respecto a la sanidad, evaluada a través de la
satisfaccion con los centros de salud y los hospitales publicos, la mayor parte
de la ciudadania, mas del 50%, ha estado desde el afio 1995 mucho o bastante
satisfecha, teniendo en cuenta que no se dispone de datos para los afios 2001 a
200420 en que tanto los centros de salud como los hospitales. Las unicas
excepciones a esto las representan los datos referidos a la satisfacciéon con los
hospitales para 2013 y también para 2014, en el que el 39,8% de la ciudadania
se manifiesta bastante satisfecha con su funcionamiento, y el 8% muy
satisfecha, lo que hace que la insatisfaccion sea superior al 50%. Caso aparte,
como se ha comentado en los anteriores informes, son los datos para el afio
1994, en que ni los centros de salud ni los hospitales alcanzan el 50% de
ciudadanos satisfechos o muy satisfechos con su funcionamiento.

De cualquier modo, en ambos casos, hospitales y centros de salud, cabe
destacar el importante descenso en el nivel de satisfaccién ciudadana. En el
caso de los centros de salud, entre el 2011 y el 2014, el descenso es de 14
puntos, pasando de un 72% de ciudadanos satisfechos, a un 58,1%, si bien es
cierto que entre el afio 2013 y este afio, ha habido un estancamiento en ese
descenso del nivel de satisfaccion, que se ha mantenido practicamente estable.

20 En estos afios el CIS no pregunt6 a los ciudadanos por su satisfaccién con los servicios publicos, por lo que se carece
de datos para los diez servicios que estamos analizando.
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Grafico 17. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de los servicios
sanitarios publicos (1994-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996, 2.253
de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007,
2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o
nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios publicos? Porcentajes validos.* Desde
2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra.

El afio 2011, como hemos visto con anterioridad en el presente informe,
parece ser el punto de inflexion a partir del cual los efectos de los recortes
presupuestarios debidos a la crisis empiezan a percibirse en mayor medida
por la ciudadania. Entre este afio y el 2014, la satisfaccion con los hospitales ha
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descendido en 21,2 puntos, de modo que entonces el 69% de la poblacion
decia estar satisfecha o muy satisfecha con este nivel de atencién sanitaria,
mientras que en 2014, sélo el 47,8% afirma lo mismo. El descenso en la
satisfacciéon con los hospitales no ha cesado entre 2013 y 2014, pero si se ha
ralentizado mucho.

Como se apuntaba en anteriores informes, estos datos parecen una
consecuencia de la crisis econémica, pero no por ello debe de prestarsele
menor atencién, ya que la sanidad es uno de los servicios publicos mas
importantes para los ciudadanos, y de su buena valoracion depende la buena
valoracidén de los servicios publicos en general, y con ella, la legitimacién de las
Administraciones publicas y su gestion de los recursos, algo que hoy en dia se
pone tan en entredicho.

Grafico 18. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de las pensiones

(1994-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996, 2.253
de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007,
2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o
nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptblicos? Porcentajes validos.* Desde
2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra. ** A partir de 2012 se pregunta concretamente por
“la tramitacién de las pensiones”.

Otro de los servicios/politica de mayor importancia para los
ciudadanos es el sistema de pensiones (grafico 18). Al igual que ocurria con la
sanidad, el ano 1994 es un caso atipico en la serie, que desde el 1995 a 2005,
muestra de forma continuada, aunque con fluctuaciones, que mas del 50% de
los ciudadanos estan satisfechos o muy satisfechos con el sistema. Es a partir
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de 2006, y con la excepcion de 2009 y 2012, que el porcentaje de satisfechos
no alcanza ese 50%. A este respecto, el peor afio es el 2013, en el que sélo el
43% de los ciudadanos dice estar satisfecho o muy satisfecho con la
“tramitacion de las pensiones”?l, marcando un minimo histérico. En el
presente afio, se observa un pequeiio repunte, con un aumento del 3,2% entre
los satisfechos, pasando del 42,6% de 2013, al 45,8%.

El tercer servicio publico el que los ciudadanos otorgan mayor
importancia es la educacién, por lo que resulta también muy interesante el
estudio de la evolucion de la satisfaccion ciudadana con el mismo (grafica 19).
De la representaciéon grafica de los niveles de satisfaccién con la ensefianza
publica llama la atencién que hasta 2005, en todos los afios de los que se tiene
datos (1994-2000), el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la educacion
publica supera siempre el 50%. Sin embargo, desde 2005, sdlo hay tres afios,
2010, 2011y 2012, en los que el porcentaje de los que estan satisfechos o muy
satisfechos con este servicio supera el 50%. El afio en el que la satisfaccién
alcanza el nivel mas bajo es el 2013, en el que de forma similar a 2009, s6lo un
43% afirma estar satisfecho o muy satisfecho con la educacién publica. En
2014 se observa un pequefio repunte, siendo el porcentaje de satisfechos de
45,2. Sin embargo este servicio sigue estando en uno de sus momentos mas
bajos, muy lejos del 65,1% que en 2011 afirmaba sentirse satisfecho con la
educacion.

2 Notese que tal y como se explica en anteriores informes de la AEVAL, en el 2012 hubo un cambio metodolégico que
afectd al enunciado de la pregunta, pasando de preguntarse por la “satisfaccién con las pensiones”, a preguntar por “la
satisfaccion con la tramitacion de las pensiones”, lo que se apuntaba como posible explicacién al repunte de los
satisfechos en dicho afio.
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Grafico 19. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de la
enseiianza publica (1994-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996, 2.253
de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007,
2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o
nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptiblicos? Porcentajes validos.* Desde
2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra.

Otro de los servicios del que se tienen datos son los servicios sociales
(grafico 20). En este caso, 2010, junto con los afios 1995 y 1998, han sido los
afios en que una mayor proporcion de entrevistados han manifestado estar
muy satisfechos o satisfechos con los servicios sociales, concretamente un
60,3%, un 61,3% y 61,3% respectivamente. Desde el 2010 el nivel de
satisfaccion ha ido descendiendo, hasta producirse una fuerte caida, de 14
puntos, entre 2012 y 2013. En 2014, el porcentaje de satisfechos se ha
mantenido estable respecto al 2013, con un 41,7% de ciudadanos que dicen
estarlo bastante o mucho.
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Grafico 20. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de los servicios
sociales
(1994-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996, 2.253
de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007,
2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o
nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptblicos? Porcentajes validos.* Desde
2010 se incluye poblacidén extranjera en la muestra.

A continuacion nos fijamos en la satisfaccion con el funcionamiento de
las ayudas al desempleo (grafico 21). En este caso hay que decir que en
ninguno de los afios de que se dispone de datos, entre 1994 y 2000, y de 2005
a 2014, este servicio supera la barrera del 50% de la poblacidn satisfecha con
el mismo, inicamente en 2005 se alcanza este porcentaje. Tal y como se hacia
constar en el informe de 2012, este ha sido y es probablemente uno de los
servicios sometido a mayor presion social debido a la crisis econémica, lo que
podria explicar el fuerte descenso en el nivel de satisfaccion con el mismo que
se observa en 2013, alcanzando niveles incluso inferiores a los de 1994,
concretamente 33,5% y 36,4% de ciudadanos bastante o muy satisfechos
respectivamente. En 2014 se observa un ligero aumento de los satisfechos con
el servicio, 2,8 puntos porcentuales, respecto al afio anterior.
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Grafico 21. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de las ayudas al
desempleo (1994-2014)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996,
2.253de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de
2007, 2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y
3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy
satisfecho/a, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptblicos?
Porcentajes validos.* Desde 2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra. ** A partir de 2012
se pregunta concretamente por “la tramitacion de la proteccion por desempleo”.

La serie referida a la satisfaccién con la administracién de Justicia
(grafico 22), muestra que la satisfaccion de los ciudadanos con esta ha sido
siempre muy inferior a la manifestada respecto a otros servicios publicos.
Concretamente, en el afio 2011, el afio de la serie en que una mayor
proporcién de ciudadanos se declaran satisfechos con la administraciéon de
justicia, este porcentaje no supera el 30%. Como se ha visto, este es sin duda
el servicio peor valorado de los diez analizados, no sélo en los ultimos afios,
sino que también lo era en la década de los 90.
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Grafico 22. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de la
administracion de Justicia (1994-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996, 2.253
de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007,
2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o
nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptiblicos? Porcentajes validos.* Desde
2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra.

En el otro extremo, el transporte publico es el servicio mejor valorado, y
lo ha sido desde que tenemos datos (grafico 23). La proporcion de satisfechos
con el servicio es mas elevada en los afios 90. En los ultimos afios, sin embargo,
ha descendido ligeramente, concretamente, en 2011 el porcentaje de
ciudadanos que afirmaban estar muy o bastante satisfechos con el transporte
publico era del 70,8%, frente al 59,3% registrado en 2014.
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Grafico 23. Evolucion de la satisfaccion con los servicios relacionados con los
transportes publicos (1994-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.111 de 1994, 2.187 de 1995, 2.219 de 1996, 2.253
de 1997, 2.293 de 1998, 2.366 de 1999, 2.394 de 2000, 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007,
2.770 de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o
nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptiblicos? Porcentajes validos.* Desde
2010 se incluye poblacidn extranjera en la muestra.

Las obras publicas son otro de los servicios mejor valorados por los
ciudadanos a lo largo del tiempo desde que tenemos datos en el afio 2005
(grafico 24). No obstante, desde el afio 2011, el porcentaje de ciudadanos que
se declaran satisfechos, bastante o mucho, con las obras publicas e
infraestructuras ha descendido en un 20,4 %, de modo que en el afio 2014,
solo el 37,4% dice estarlo. En este caso la relaciéon con la crisis econémica
parece muy clara, ya que la inversion en obras publicas e infraestructuras se
ha visto muy afectada por los recortes presupuestarios en los tres niveles
administrativos, estatal, autonémico y municipal.
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Grafico 24. Evolucion de la satisfaccion con las obras publicas e
infraestructuras (2005-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.615 de 2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007, 2.770
de 2008, 2.813 de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014,
AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no, ;estd Ud. muy satisfecho/a, poco o nada
satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptblicos? Porcentajes validos.* Desde 2010
se incluye poblacién extranjera en la muestra. ** En 2008 no existe una pregunta analoga.

Finalmente, para el andlisis de la seguridad ciudadana contamos
unicamente con datos desde el 2010. En general el porcentaje de satisfaccion
con los servicios relacionados con la seguridad ciudadana es bastante elevado,
superando en todos los afios el 50%. La pauta observada anteriormente en
otros servicios se repite también para la seguridad ciudadana, y es que en
2011 se alcanzan los niveles de satisfacciéon mas elevados, con fuertes caidas
en los afios posteriores, hasta situarnos en el 56% y el 57,9% de ciudadanos
que muestran su satisfaccion, ya sea mucha o bastante, en los afios 2013 y
2014 respectivamente.
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Grafico 25. Evolucion de la satisfaccion con los servicios relacionados
con la seguridad ciudadana (2010-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012,
2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente de que los utilice o no,
cestd Ud. muy satisfecho/a, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes
servicios ptblicos? Porcentajes validos.* Todos los estudios incluyen poblacién extranjera en la
muestra.

En definitiva, podemos afirmar que para la mayor parte de los servicios
analizados en el presente afio y respecto a 2013, los niveles de satisfaccion se
han mantenido bastante estables, sobre todo teniendo en cuenta las fuertes
caidas en anos anteriores, e incluso han mejorado ligeramente en algunos
casos. Es posible que esto se deba a una percepcién mas o menos compartida
por la opinién publica de que Espafia esta saliendo de la crisis, o de que se ha
alcanzado el nivel maximo de reduccion del gasto publico, de modo que no se
esperan a corto plazo mas medidas de ajuste que podrian afectar a la calidad
percibida que los ciudadanos tienen de los servicios publicos.
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CAPITULO III La satisfacciéon ciudadana con los servicios
de tipo administrativo y sus determinantes.

3.1. Utilizacion, expectativas, y satisfaccion de los ciudadanos
con los servicios de tipo administrativo.

En 2014, alrededor de un 67% de los ciudadanos afirma que acudié a
una oficina de la administracion publica, cualquiera que fuera el nivel de
gobierno responsable de la misma, en los doce meses anteriores. Este
porcentaje es ligeramente inferior al obtenido en los afios 2013 (un 77 %) y
2012 (un 74%), si bien es igual al obtenido en el afio 2010 (un 67 %).

Grafico 26. Ultima oficina de la Administracién o centro publico al que acudié el
ciudadano (2010-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y, concretamente, la tltima ocasion ;a cudl de las siguientes acudié?
Porcentajes validos.

Como puede observarse en el grafico 26, la distribucién de la ultima
visita a la administracion por tipo de oficina o centro es muy similar en 2014 a
la que se produjo en afios anteriores. Se aprecia un ligero aumento respecto al
afio 2013, en lo relativo a la categoria mas frecuente, las oficinas de Hacienda,
si bien los niveles son similares a los obtenidos en afios precedentes, debido a
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que el campo de la muestra en el pasado afio se realizo a finales de abril,
mientras que en los afios anteriores y en el presente afio se realizé en el mes
de junio, en plena campafia de IRPF. También es resefiable el ligero descenso
que se observa en la segunda categoria de mayor peso, la visita a
oficinas/servicio publico de empleo, respecto al afio 2013.

De entre los ciudadanos que afirman haber visitado una oficina de la
administraciéon publica en los doce meses anteriores, tres cuartas partes
manifiestan sentirse muy o bastante satisfechos con su ultima visita, un
porcentaje practicamente idéntico al del afio 2013, y similar al de los afios
2010y 2012, sin que haya diferencias estadisticamente significativas entre los
porcentajes de ninguna categoria (grafico 27). Estos resultados nos permiten
afirmar que los ciudadanos expresan un elevado nivel de satisfaccién con los
servicios administrativos en general.

Grafico 27. Satisfaccion del ciudadano en su ultima visita a una oficina de la
Administracion Publica (2010-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de
2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y en esta ocasién, ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a?
Porcentajes validos.

La estabilidad observada respecto de los niveles de satisfaccion general,
se replican en cuanto a la comparacién que realizan los ciudadanos entre el
servicio recibido y las expectativas que tenian sobre el servicio que iban a
recibir. En los cuatro afios analizados (2010, 2012, 2013 y 2014), casi 4 de
cada 10 ciudadanos declararon que su experiencia en el momento de recibir el
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servicio fue mejor de lo que esperaban, mientras que menos de 2 de cada 10
afirmaron que el servicio recibido fue peor de lo esperado (grafico 28).
Nuevamente, el valor se mantiene estable en los cuatro ultimos afios, sin que
existan diferencias estadisticamente significativas con el funcionamiento de
los servicios administrativos en Espafia. La satisfaccidon no sélo es elevada (en
torno al 70%) sino que ademas se ha consolidado en dicho nivel.

Grafico 28. Comparacion entre el servicio recibido y el esperado en la ultima
visita a la Administracion Publica (2010-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: ;Y el servicio que Ud. recibid fue mucho mejor, mejor, peor o mucho peor
que el que esperaba recibir? Porcentajes validos.

Es interesante comprobar si este elevado nivel de satisfacciéon es
homogéneo entre los diferentes servicios administrativos o si, en cambio,
existen diferencias importantes en la calidad de unos servicios y otros. Para
ello, se han cruzado las preguntas anteriores sobre satisfaccidon con la oficina a
la que acudieron la ultima vez, limitando la comparacion a las cinco oficinas
con mayor numero de respuestas, para asegurar un tamafio muestral
razonable que permita realizar comparaciones.

Como puede apreciarse en el siguiente grafico, existen pequeias
variaciones, tanto entre los distintos servicios como en un mismo servicio
durante los tres ultimos afios, pero dado el tamafio muestral de encuestados
que ha ido a cada oficina, no es posible descartar que dichas diferencias se
deban al azar. Durante los cuatro afios analizados, las oficinas que expiden el
DNI han sido las que cuentan con mayor porcentaje de satisfechos (81% en
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2010, 90% en 2012, 88% en 2013 y 84% en 2014), lo que denota una
excelente calidad del servicio, probablemente consolidada gracias a medidas
como la cita previa o las maquinas automaticas, que han permitido minimizar
el tiempo de espera en la propia oficina en el primer caso e incluso realizar
gestiones por cuenta propia, en el segundo caso. En segundo lugar, aparecen
las unidades administrativas de los hospitales, con unos niveles porcentuales
en los ultimos tres afios por encima del 75% de satisfaccion (72% en 2010,
76% en 2012, 82% en 2013 y 77% en 2014).

Grafico 29. Satisfaccion del ciudadano en su ultima visita a diferentes oficinas
de la Administracion Publica por tipo de oficina (2010, 2012,2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Preguntas: Y, concretamente, la tltima ocasion ;a cudl de las siguientes acudié? ; Y
en esta ocasién, ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? Porcentajes validos.

Con similar porcentaje de satisfechos aparecen las oficinas
recaudadoras de impuestos, las oficinas de la seguridad social y las oficinas de
los servicios publicos de empleo, donde en torno al 70% de los ciudadanos que
han acudido a dichas oficinas en el ultimo afio estan satisfechos con su
funcionamiento. En el caso de las oficinas de hacienda y de la seguridad social
si bien se habia experimentado un descenso en los ultimos tres estudios de
alrededor de 9 puntos porcentuales, en este ultimo trabajo se observa un
incremento de la satisfaccion, de 4 puntos porcentuales en el caso de las
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oficinas de hacienda y de 3 puntos porcentuales en el caso de las de la
seguridad social.

En el caso de las oficinas de empleo, la satisfaccién subi6é en 2012 (del
66 al 74% y ha caido ligeramente en estos dos ultimos afios (70% en ambos
casos). Es posible afirmar en base a este dato que, pese a la mayor presion de
la demanda ciudadana en dichas oficinas por el mayor numero de
desempleados que acuden a ellas, alrededor de uno de cada tres ciudadanos
cree que el servicio recibido fue mejor que el esperado y menos de dos de cada
diez cree que fue peor, lo que es un buen resultado para un servicio sometido a
tanta presion en la situacion actual.

Grafico 30. Comparacion entre el servicio recibido y el esperado en la tltima
visita a la administracién por tipo de oficina (2010, 2012,2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Preguntas: Y, concretamente, la tiltima ocasion ;a cudl de las siguientes acudié? ; ;Y
el servicio que Ud. recibié fue mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que el que esperaba recibir?
Porcentajes validos.

Si se analiza la relacién entre la satisfaccion y las expectativas para las
mismas oficinas, se pueden observar ciertas disparidades respecto no sé6lo a
los datos anteriores, sino respecto al patrén observado en los dltimos estudios.
Asi pues, el resultado mas positivo lo obtienen las oficinas de la seguridad
social, donde en 2014 hasta un 49% de los que acudieron a ellas declara que su
experiencia fue mejor o mucho mejor que lo esperado, frente a un 37% que
expres6 lo mismo en el afno 2013. El porcentaje de personas que afirman que
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su experiencia en las oficinas de tramitacion del DNI fue mejor que lo
esperado, se reduce notablemente en el afio 2014 (41%) respecto a los afios
anteriores (44% en 2010, 57% en 2012 y 54% en 2013), si bien sigue
manteniéndose en el segundo lugar.

Con alrededor de un 37-38% de ciudadanos que contestan que el
servicio fue mejor de lo esperado, se encuentran las oficinas de servicio
publico de empleo y las oficinas de recaudacién de impuestos; si bien en ellas
podemos hablar de dos tendencias diferenciadas. Mientras que en el caso de
las oficinas de recaudacién de impuestos se puede hablar de una tendencia en
ligero descenso (43% en 2010, 37% en 2012, 38% en 2013 y 37% en 2014),
probablemente motivado por el aumento de los niveles impositivos en los
ultimos anos, en el caso de las oficinas de servicio publico de empleo la
tendencia muestra un ligero ascenso desde 2010 (34% en 2010, 37% en 2012,
36% en 2013, 38% en 2014).

Finalmente, los servicios administrativos de los hospitales presentan un
34% de ciudadanos que creen que el servicio fue mejor que el esperado. Se
observa un ligero ascenso de este porcentaje desde el afio 2012 y que va
situando a estas oficinas en niveles similares a los comentados en otros casos.

3.2. Satisfaccion con distintos atributos de los servicios
administrativos de tipo presencial.

En cuanto a los atributos de los servicios administrativos, es interesante
observar que, al igual que en afios anteriores, los ciudadanos los diferencian y
que ademas la satisfaccién con cada uno de ellos tiende a permanecer estable
desde 2010. En lineas generales conviene destacar que en el afio 2014 todos
los atributos analizados presentan unos niveles de satisfaccién ligeramente
superiores a los de afos anteriores.

Los atributos mas valorados, con porcentajes de satisfechos superiores
al 80% de los encuestados son: el estado de las instalaciones, con un 87%; el
trato que recibid el ciudadano, con un 85% y la profesionalidad del personal
que los atendid, con un 83%. Con valores superiores al 75% e inferiores al
80% se encuentran: el tiempo que el personal dedic6 a atenderles, con un
80%, la seguridad de que el tramite se resolvié correctamente, con un 79% y la
informacion que le proporcionaron, con un 78%.

Con un nivel similar al de la satisfacciéon con el funcionamiento de los
servicios administrativos en general (que, recordemos, era del 73%), es decir,
con valores entre el 70% y el 75%, se encuentran el horario de atencién al
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publico, con un 75% y el tiempo que tard6 la administracion en resolver la
gestion, con un 74% de satisfechos.

Al igual que en informes anteriores, el tiempo de espera hasta ser
atendidos, volvio a ser el atributo peor valorado, con un 64% de satisfechos.
Dado que es el atributo con menor nivel de satisfacciéon, parece interesante
analizar si la satisfaccion es homogénea entre oficinas o si, en cambio, en
algunas oficinas el nivel de satisfaccién con la espera para ser atendido es
sustancialmente mayor que en otras, con la intencién de encontrar areas de
mejora.
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Grafico 31. Satisfaccion ciudadana con distintos atributos de la administracion
presencial (2010,2012,2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y, concretamente, en esa tltima ocasion quedé Ud. muy satisfecho/a,
bastante, poco o nada satisfecho/a con... Porcentajes validos.
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Como puede observarse en el grafico 32, la satisfaccidn con el tiempo de
espera en las oficinas de la seguridad social alcanza el 67% (el mismo valor
que en el afio 2013), es decir, dos de cada tres ciudadanos estan satisfechos
con el tiempo que tuvieron que esperar para ser atendidos, en valores
ligeramente inferiores (65%) se encuentran las unidades administrativas de
los hospitales y las oficinas que expiden el DNI y pasaporte (64%). En cambio,
con valores cercanos a la mitad de satisfechos (un 54 y un 52%,
respectivamente) se encuentran las oficinas de recaudacién de impuestos y las
oficinas de los servicios publicos de empleo.

Grafico 32. Satisfaccién ciudadana con el tiempo de espera en ser atendido para
diferentes tipos de oficina
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impuestos empleo pasaportes de salud

W Muy satisfecho/a Bastante satisfecho/a Poco satisfecho/a Nada satisfecho/a

Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Preguntas: Y, concretamente, la
ultima ocasion ;a cudl de las siguientes acudié? ; Y, concretamente, en esa ultima ocasién quedé Ud. muy
satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con...Porcentajes validos.

Para detectar areas de mejor en la calidad de los servicios, no solamente
es necesario realizar una medicion de la satisfaccién, sino también analizar la
importancia que conceden los ciudadanos a las distintas dimensiones o
atributos de los servicios, lo que adquiere vital importancia en momentos de
restriccion presupuestaria como el actual, puesto que es necesario priorizar el
uso de los recursos escasos, para mejorar los aspectos a los cuales los
ciudadanos otorgan mayor importancia. Es necesario plantear un orden de
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prioridades o preferencias de los ciudadanos respecto a los servicios publicos
y a sus elementos internos que permita replantear la distribucion de recursos.

Con este objetivo, AEVAL ha preguntado en los dos ultimos afios por la
importancia de los distintos atributos de la satisfaccion de los servicios
administrativos que se prestan de manera presencial, utilizando para ello una
escalade 1a10.

Grafico 33. Importancia (declarada) entre los atributos de la administracién
presencial
(2012-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014,
AEVAL&CIS. Pregunta: En relaciéon con el funcionamiento de las oficinas de la Administracion del Estado
(Ministerios, Seguridad Social, Agencia Tributaria, Subdelegacion o Delegacién del Gobierno) valore el grado
de importancia que tienen los siguientes aspectos para Ud, siendo 1 “nada importante” y 10 “muy
importante”,

Como viene siendo habitual en las encuestas de calidad de los servicios,
los ciudadanos tienden a responder que todos los atributos son importantes
(suelen conceder siempre una importancia superior a 5 puntos), no obstante,
si que existen diferencias estadisticamente significativas en las puntuaciones
medias lo que, unido a que los valores de 2014 se han mantenido muy
similares a los obtenidos en afios anteriores, permiten realizar una
priorizacion de los mismos en base a los juicios de los ciudadanos. Conviene
destacar que en los resultados de este afio 2014 se observa un ligero aumento
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en general e independientemente del atributo al que hagamos referencia, de la
importancia media que los ciudadanos conceden a cada uno de los atributos
analizados; ademas y salvo leves variaciones que pueden ser atribuidas a la
muestra, se mantiene la jerarquia o priorizacion establecida en el afio 2013.

En el grupo de atributos con mayor importancia (media superior a 8,60
sobre 10) se sitdan la valoracion de la seguridad de que el tramite o gestion se
resuelva correctamente (con 8,80 puntos sobre 10 en 2014 y 8,44 en 2013),
seguido de la informacion que le proporcionan (con 8,68 puntos sobre 10 en
2014 y 8,32 en 2013), la profesionalidad del personal (con 8,63 sobre 10 en
2014 y 8,25 en 2013) y el trato que se le da al ptblico (con 8,60 sobre 10 en
2014y 8,26 en 2013).

Entre 8 y 8,59 se situa el tiempo que tarda la administracién en resolver
la gestién (con 8,50 puntos sobre 10 en 2014 y 8,11 en 2013) y el tiempo que
dedica el personal que le atiende (con 8,27 sobre 20 en 2014 y 7,87 en 2013).

Por debajo de los 8 puntos, lo que refleja, dado el margen de error
estadistico, un nivel de importancia inferior a los anteriores se sitian el
horario de atencién al publico (7,78 en 2014 y 7,60 en 2013), el tiempo de
espera para ser atendido (7,76 en 2014 y 7,39 en 2013) y, finalmente, el estado
de las instalaciones (7,49 puntos en 2014y 7,34 en 2013).

Tras conocer tanto la satisfaccién como la importancia concedida por
los ciudadanos a los distintos atributos, es posible realizar un analisis de
importancia-valoracién, que permita detectar tanto los puntos fuertes, como
las dreas de mejora de la calidad en los servicios administrativos en Espafia.

A continuacion se presenta este analisis para los afios 2013 y 2014. Los
datos se han organizado en dos graficos, divididos cada uno de ellos en cuatro
cuadrantes, usando como ejes las medias de la importancia (eje horizontal) y
de la satisfaccion (eje vertical). Por tanto, en el cuadrante superior derecho, se
encuentran aquellas dimensiones a las que los ciudadanos conceden mayor
importancia que la media de los atributos, pero también estan mas satisfechos
que la media. Es decir, serian los puntos fuertes de la calidad de los servicios,
donde habria que seguir manteniendo el nivel para asegurarse la satisfaccion
ciudadana con el funcionamiento de los servicios administrativos.

En este cuadrante, tanto en 2013 como en 2014 se encuentran
claramente el trato otorgado a los ciudadanos y la profesionalidad del personal
que los atendié. La seguridad de que el trdmite o gestion se resuelva
correctamente, si bien aparece en este cuadrante tanto en 2013 como en 2014,
su adscripcion no es completa en ninguno de los dos afos, ya que, pese a que
su importancia para los ciudadanos es maxima, el nivel de satisfaccién no es
superior a la media de forma estadisticamente significativa (como puede
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apreciarse en el grafico, el margen de error cruza el eje de la media de
satisfaccién). Es decir, la fiabilidad de la actuacién administrativa sigue siendo
un punto fuerte, pero es necesario prestarle especial atencién, porque una
caida de la satisfaccién podria colocarlo como un area de mejora, dado su
elevado nivel de importancia reconocido por los ciudadanos. Si bien y
atendiendo a los datos de los tres dltimos estudios, parece que la tendencia es
a que este elemento o atributo se afiance dentro de este cuadrante.

En el cuadrante inferior derecho, donde se encuentran los atributos con
mayor importancia, pero un nivel de satisfaccion menor que la media, se
encuentra claramente el tiempo en resolver la gestién, tanto en 2013 como en
2014, por lo que ésta seria claramente un area de mejora de los servicios
administrativos en Espafia. El aspecto relativo a la informacién que recibié6 el
ciudadano también esta en ese cuadrante (mayor importancia que la media y
menor satisfaccién), lo que indicaria que existe un area de mejora en la
informacion; si bien su adscripcién no es completa y se solapa con el cuadrante
superior. No obstante, el nivel de satisfaccion tanto en 2013 como en 2014 es
muy cercano a la media de satisfacciéon con todos los atributos, por lo que los
esfuerzos de mejora deben concentrarse en mayor medida en la mejora del
tiempo en resolver la gestidn (atributo con menor satisfaccion que la media).
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Grafico 34. Importancia/Valoracion de las diferentes dimensiones de la calidad
del servicio (2013,2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.
Pregunta: En relacién con el funcionamiento de las oficinas de la Administracion del Estado (Ministerios,
Seguridad Social, Agencia Tributaria, Subdelegacién o Delegacién del Gobierno) valore el grado de
importancia que tienen los siguientes aspectos para Ud, siendo 1 “nada importante” y 10 “muy
importante”; Y, concretamente, en esa tiltima ocasion quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada
satisfecho/a con...Porcentajes validos.
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En el cuadrante superior izquierdo, con valores de importancia
menores y elevado nivel de satisfaccién (esto es, donde hay un exceso de
esfuerzo publico, segun la importancia que otorgan los ciudadanos) se
encuentra claramente el estado de las instalaciones, tanto en 2013 como en
2014. En el mismo cuadrante se encuentra el tiempo que dedica el personal a
atender al ciudadano, aunque con valores muy cercano a la media, tanto en
importancia como en satisfaccion.

Tal como se ha indicado en anteriores informes de AEVAL, el excelente
estado de las instalaciones (en promedio) en las oficinas publicas de atencion a
los ciudadanos en Espafia en cierta medida, ha sido descontado por los
encuestados. Esto es, aunque valoren muy positivamente las instalaciones,
éstas ya no tienen una importancia relevante en la satisfaccion global con el
servicio (se dan por supuestas). No obstante, si se percibiera un deterioro de
las instalaciones, es posible que volviera a incrementarse la importancia que
conceden los ciudadanos a las mismas.

Finalmente, el cuadrante inferior izquierdo refleja aquellos atributos
donde la satisfaccion es menor pero, no obstante, no constituyen areas
prioritarias de mejora, ya que la importancia que conceden los ciudadanos a
las mismas es inferior a la media. En esta situacion se encuentra claramente el
tiempo de espera para ser atendido, que si bien es el atributo con menor
satisfaccion, es también el segundo con menor importancia. Es decir, los
ciudadanos pueden presentar un elevado nivel de satisfaccion global aunque
tengan un nivel algo inferior de satisfacciéon con el tiempo de espera. En el
mismo cuadrante, pero con valores de satisfaccidon muy cercanos a la media se
encuentra el horario de atencién.

Para terminar este apartado, se ha realizado un anadlisis de regresién
lineal??, con el fin de estudiar cuales son los atributos que condicionan
positivamente en mayor medida la satisfaccion con los servicios
administrativos presenciales de la Administraciéon Publica. La tabla de
resultados (tabla 2) nos muestra que la profesionalidad del personal que le
atendio y la seguridad de que el trdmite o gestion se resolvio correctamente son
los elementos que mas influyen en el grado de satisfaccion global con estos
servicios. Cabe recordar que ambas dimensiones estdn entre las de mayor
importancia para los ciudadanos y que al mismo tiempo generan una mayor
satisfaccion. El tercer atributo con estas caracteristicas recordemos que es el
trato otorgado a los ciudadanos, que sin embargo no resulta significativo en
nuestro analisis. La explicacién a esto podria estar en que las dimensiones
referidas a la profesionalidad y al trato representen percepciones muy
similares, de modo que la presencia de una haga innecesaria la otra, ya que la

22 Ademés de los atributos de los servicios administrativos, el analisis se ha controlado por las
principales variables sociodemogréaficas (sexo, edad, nivel de estudios y ocupacién).
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primera es capaz de explicar cdmo es para el ciudadano el momento de
contacto con los empleados publicos que le atienden.

Por otra parte, el Unico atributo que influye negativamente en la
percepcion de los ciudadanos sobre los servicios administrativos presenciales
es el estado de las instalaciones, que como hemos visto no son demasiado
importantes para los ciudadanos. Una explicacion aventurada podria ser que la
situacion actual de crisis econémica hace que los ciudadanos consideren el
gasto en infraestructuras algo superfluo, hasta el punto de que un aumento en
la valoracién de su estado significa una ligera disminucién de la satisfaccidon
global. Sin embargo, el bajo nivel de influencia de esta variable le resta
importancia para nuestro analisis.

Tabla 2. Regresion lineal miiltiple. VD Satisfaccion con los servicios
administrativos presenciales.

Beta

La profesionalidad del personal que le atendid 0,254***
La informacién que le proporcionaron 0,183***
El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron 0,049*
El estado de las instalaciones -0,043*
La seguridad de que el tramite o gestion se resolvid 0,220%+*
correctamente

El tiempo que tard6 la Administracion en resolver la gestion 0,194***
Sexo -0,033*
Trabaja -0,039*
Parado -0,058**
R? corregido 0,553
Error tipico de estimacion 0,754

Se muestran los coeficientes estandarizados de regresion***maxima significatividad p<0.001,
**significatividad media p<0.01, *minima significatividad p<0.05. Fuente: Elaboracién propia a partir del
Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.

Las variables de control sociodemografico (en este caso sexo, edad,
ocupacion, nivel de estudios y autoubicacion ideoldgica) nos indican que el
hecho de ser mujer, estar trabajando o estar ocupado (respecto al resto de
posibles categorias ocupacionales como ser pensionista, estudiante...),
influyen negativamente, aunque con poca intensidad, en la satisfacciéon general
con la administracién presencial.
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3.3. La preferencia sobre la gestion publica o privada de
algunos servicios de tipo administrativo.

En la encuesta de AEVAL, también se ha preguntado a los ciudadanos
acerca de si creen que los servicios de tipo administrativo funcionarian mejor
si fuesen gestionados por un empresa del sector privado en vez de por
organizaciones de las administraciones publicas. Esta pregunta se ha incluido
en el cuestionario de AEVAL en cuatro ocasiones diferentes.

Grafico 35. Opinion ciudadana sobre si los servicios de tipo administrativo
funcionarian mejor, igual o peor si los gestionara una empresa privada
(2010,2012,2013y 2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y, ;cree Ud. que este servicio funcionaria mejor o peor si se encargara de
prestarlo una empresa privada? Porcentajes validos

Mientras que en la primera fecha, 2010, alrededor del 27% de los
encuestados opinaba que funcionarian mejor (grafico 35), en las siguientes
este porcentaje se reduce, en el caso de 2014, hasta un 17%. En el otro
extremo, el porcentaje de ciudadanos que pensaban que funcionarian peor ha
pasado de representar el 42% de la poblacion al 65% en 2013, ascendiendo
por lo tanto en 23 puntos porcentuales, seguramente como reaccién a los
ajustes.
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CAPITULO IV. La ciudadania y la Administracién
Electrénica

4.1. Evolucion del uso de la utilizacion de la Administracion
Electronica

Al igual que en informes anteriores, AEVAL ha formulado en 2014 una
amplia bateria de preguntas sobre las actitudes, valoraciones y experiencias
ciudadanas en relacion con la administracion electronica en Espafia, con el
objetivo de evaluar su funcionamiento desde el punto de vista de los
ciudadanos.

Como se ha presentando en el capitulo 2 de este informe, la posibilidad
de acceso a través de Internet es una de las caracteristicas que, a juicio de los
ciudadanos, han mejorado mas en los ultimos 5 afios: un 82% cree que ha
mejorado, frente a solo un 6% que cree que ha empeorado. En este capitulo se
profundiza mas en el estudio de la e-administracion, analizando la evolucion
de los comportamientos declarados y las actitudes ciudadanas frente a la
misma. En concreto, se analiza el volumen de usuarios, las caracteristicas del
uso, la satisfaccion con el funcionamiento de las webs de la administracién y su
accesibilidad para diferentes grupos de personas, con el fin de evaluar el
alcance de la misma.
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Grafico 36. Evolucion del uso de la administracion electrénica en los ultimos 12
meses (junio 2013 - mayo 2014)
(2006-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.794
de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. * La
redaccion de la pregunta varia entre los distintos estudios. En 2006 y 2007 se pregunta solo por sitios
web de la Administracién del Estado, a partir de 2008 se incluye también la Administracion de las CCAAy
las CCAA. En 2011 la pregunta no se realiza en genérico sobre los sitios web de las AAPP, sino que ofrece
un listado de sitios web de las administraciones. ** La muestra contiene solo espafioles en los afios 2006
y 2008, para el resto de los estudios el universo es toda la poblacidn residente, espafiola o extranjera. ***
Este porcentaje se ha calculado incluyendo a los perdidos (NS/NC/No ha tenido contacto con la e-
administracién por ningin medio) en la categoria de los que no han usado la e-administracién en el
dltimo afio. Es decir, se calcula los que han respondido que sf han visitado una web de las AAPP en los
ultimos 12 meses entre el total de encuestados. **** No se han imputado los valores perdidos debido a la
diferente categorizacion de los mismos en las distintas encuestas.

Tal y como se avanzaba en el informe del pasado afio, el uso de la
administracién electrénica desde el afio 2006 hasta la actualidad ha
experimentado una interesante evolucidn. Se aprecia una primera etapa en los
dos primeros afios posteriores de un leve incremento, seguida de una segunda
etapa, de 2008 a 2011, en la que se puede hablar de un crecimiento muy
acusado, pasando de un 15% de los ciudadanos al 46%; y finalmente una
ultima etapa desde 2012 hasta la actualidad, en donde a pesar de un ligero
descenso en 2012 respecto a 2011, se puede hablar de un ligero crecimiento
en los ultimos dos afios (pasado de un 43% en 2012 a un 47% en 2014). Es
decir, se ha consolidado un porcentaje elevado de ciudadanos que usan la
administracion electronica, pero adn sigue existiendo un gran porcentaje (algo
mas de la mitad) que no hacen uso de ella (grafico 37).
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Grafico 37. Evolucion del uso de Internet y de la administracion electronica en
los ultimos 12 meses (junio 2013-mayo 2014)

(2010-2014).
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de
2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. * La redaccién de la pregunta varia entre los distintos estudios. **En
2011 la pregunta no se realiza en genérico sobre los sitios web de las AAPP, sino que ofrece un listado de
sitios web de las administraciones y entidades publicas, lo que puede explicar la brusca reduccién de la
diferencia entre usuarios de Internet y usuarios de la administraciéon publica.*** Este porcentaje se ha
calculado incluyendo a los perdidos (NS/NC/No ha tenido contacto con la e-administracién por ningtn
medio) en la categoria de los que no han usado la e-administracién en el ultimo afio. **** No se han
imputado los valores perdidos debido a la diferente categorizacion de los mismos en las distintas
encuestas.

Analizando la cifra de quienes usaron la e-administracién en el altimo
afio con respecto a los que usaron internet en el tltimo afio, se observa que el
porcentaje de usuarios de la e-administracion ha crecido mas en el periodo
2010-2014 (15 puntos porcentuales, pasando del 32% al 47%) que el de
usuarios de internet (11 puntos porcentuales en el mismo periodo, del 56 al
67%), si bien en 2014, la diferencia entre el porcentaje de usuarios de internet
y de la e-administraciéon se ha mantenido practicamente igual en que en 2013
(20 puntos porcentuales).

Todos estos datos parecen indicar, tal y como se explicaba en el informe
anterior “que ambas, la tasa de penetracién de internet en Espana, al igual que
la tasa de penetracion de la administracién electronica, se han estabilizado, en
cifras de crecimiento muy moderadas, lo que dificulta la posibilidad de un
avance rapido de la e-administraciéon en cuanto a nimero de usuarios, como el
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experimentado en la segunda mitad de la década de los 2000” (Informe
AEVAL, 2013).

Continuamos el analisis con el estudio del porcentaje de usuarios
indirectos de la administracion electrénica. Esto es, aquellos que, si bien no
han usado internet por si mismos en los ultimos 12 meses, “han solicitado a
otra persona que busque en internet algtn tipo de informacién o que realice
alguna consulta, tramite o gestion relacionado con la Administracion Publica o
algun centro publico”. En este sentido, se pueden apreciar un primer
incremento en el afio 2011, seguido de un ligero descenso en 2012 y un nuevo
incremento en el afio 2013, manteniéndose en porcentajes idénticos en este
ultimo afio 2014. Si tenemos en cuenta la agregacion de usos (directo e
indirecto), podemos afirmar que casi el 60% de la poblacién tanto en el afio
2013 como en el afio 2014 han tenido algin tipo de contacto con la
administracion electrénica (grafico 38).

Grafico 38. Evolucion del uso directo e indirecto de la e-administracion (2010-

2014)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012,
2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. * La redacciéon de la pregunta varia entre los distintos
estudios. *En 2011 la pregunta sobre uso directo no se realiza en genérico sobre los sitios web de las
AAPP, sino que ofrece un listado de sitios web de las administraciones. Este mismo afio, la pregunta
sobre uso indirecto se refiere solo al tltimo afio, no a cualquier momento, como en 2010,2012,2013 y
2014. *** Este porcentaje se ha calculado incluyendo a los perdidos (NS/NC/No ha tenido contacto
con la e-administracién por ningin medio) en la categoria de los que no han usado la e-
administracion en el ltimo afio. **** No se han imputado los valores perdidos debido a la diferente
categorizacion de los mismos en las distintas encuestas.
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En el grafico 39 se presenta la evolucion del nimero de personas que
contactan con la administracion a través de otro tipo de canales distintos al de
internet (presencial, telefénico o postal). Con importantes diferencias,
respecto al resto de canales, el presencial se manifiesta como el principal
medio a través del cual contactar con la administraciéon por parte de los
ciudadanos; ademas y desde el afio 2006, su evolucién ha ido en ascenso
(salvando la disminucién del afno 2007), pasando de un 34% en el afio 2007 a
un 77% en 2014. Otros dos canales que han experimentado una evolucién
ascendente en lo tocante a su uso han sido el telefénico (pasando de un 18%
en 2009 a un 37% en 2014) e internet (pasando de un 15% en 2008 a un 47%
en 2014), si bien a partir del afio 2009 este ultimo comienza a experimentar un
crecimiento mayor que el primero. Respecto al uso de correo o fax como medio
de contacto con la administraciéon ha caido en desuso como asi lo demuestra su
evolucion mas reciente (pasando de 18% en 2008 a un 10% en 2014). En
vistas de lo expuesto y como ya se indic6 en informes precedentes “parece que
todos los canales de contacto con la administracién son complementarios y no
sustitutivos, al menos para la generalidad de los servicios”.

Grafico 39. Evolucidn del contacto con las administraciones publicas en los
ultimos 12 meses por distintos canales (2006-2014)
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Fuente: Elaboracion propia de los Estudios 2.655 de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.794 de 2009,
2.840 de 2010, 2.944 de 2012, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. * A partir de
2010, la pregunta sobre contacto presencial con la administracién incluye un recordatorio, en que el
entrevistador lee al encuestador una lista de organismos publicos, lo que incrementa las respuestas. ** En
2011 no se pregunta por todos los canales, por lo que no se usa el dato de ese afio relativo al uso de la e-
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administraciéon. *** Las redacciones de las preguntas sobre el uso de la e-administraciéon sufren cambios en
toda la serie, si bien dichos cambios no influyen a la relacién entre los distintos canales, que es el objetivo
de este, al afectar a todos los canales. **** Para los afios en que no hay datos, se muestra una linea
discontinua construida como una combinacidén lineal el valor del afio anterior y el siguiente. ***** La
muestra contiene solo espafioles en los afios 2006, 2008 y el primer estudio de 2012, para el resto de los
estudios el universo es toda la poblacién residente, espafiola o extranjera. ****** No se han imputado los
valores perdidos debido a la diferente categorizaciéon de los mismos en las distintas encuestas.

Llegados a este punto, cabria preguntarnos por cual va a ser el uso
futuro de internet, es decir, si los ciudadanos prevén realizar en un futuro
alguin tipo de consulta, tramite o gestion con las administraciones publicas a
través de la red (grafico 40). A simple vista se pueden apreciar claras
diferencias entre aquellos que se definen como usuarios indirectos de las
administraciones y aquellos que en ningin momento han sido usuarios
indirectos, es decir que no han solicitado a un tercero la realizacidn, para ellos,
de algun tipo de gestion o tramite a través de la administracion electrénica.

Grafico 40. Probabilidad de uso futuro de la e-administracién para
aquellos ciudadanos que no han utilizado internet en el ultimo afio
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014,
AEVALR&CIS. Preguntas: Y, ;en alguna ocasion ha solicitado a otra persona que busque en Internet algiin tipo
de informacion o que realice alguna consulta, trdmite o gestién relacionado con la Administracion Publica o
algtin centro publico? ; Si en un futuro préximo tuviera que buscar informacién o realizar alguna gestion
administrativa, ;cree Ud. que es muy probable, bastante, poco o nada probable que lo haga a través de
Internet? Porcentajes validos.
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Si bien entre el afios 2012 y 2013 se apreciaba un crecimiento de
aquellos usuarios indirectos que veian muy o bastante probable la posibilidad
de realizar en un futuro no lejano algin tipo de tramite a través de la e-
administracion, este porcentaje experimenta un descenso en el aifo 2014,
pasando de un 41% en 2013 a un 33% en 2014. Mas si atendemos a aquellos
que ni siquiera han sido usuarios indirectos de la e-administracién, estos
porcentajes son notablemente inferiores, si bien al contrario que en el caso
anterior, se observa un ligero crecimiento en los tres ultimos afios, pasando de
un 9% en 2012 a un 13% en 2014. Se podria decir que hay un mejor
conocimiento del funcionamiento de la administracion electrdénica por parte de
aquellos ciudadanos que en algiin momento fueron usuarios indirectos de la
misma, y por tanto una mayor probabilidad por su parte, de llegar a usarla en
un futuro préximo.

4.2. Caracteristicas el uso de la administracion electronica:
webs mas utilizadas y tipo de accion realizada.

En el grafico 41 se presenta una de las preguntas que AEVAL lleva
realizando desde el afio 2010 y que permite conocer cudl fue la web que un
ciudadano visité la tltima vez que utilizé internet para buscar informacion o
realizar alguna consulta, trdmite o gestion relacionado con la Administracion
Ptiblica o centro publico.

A la vista de los resultados en el afio 2014, fue la pagina web de un
organismo o centro publicos la que en mayor medida afirman haber visitado
en el ultimo afio los ciudadanos para realizar algun tipo de consulta o tramite
(con un 80%); seguido de un buscador de internet (con un 39%) y en menor
medida la pagina de la sede electrénica de un organismo o centro publico
(26%) o bien otras paginas web con links a un organismo o centro publico
(7%).
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Grafico 41. Pagina web que el ciudadano visit6 en su ultimo contacto con la e-
administracion (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y, concretamente,
¢la ultima vez que ha utilizado Internet para buscar informacién o realizar alguna consulta, trdmite o
gestién relacionado con la Administracién Ptblica o centro publico, visité...? Porcentaje validos.

Si tenemos en cuenta el tipo de consulta o gestién que el ciudadano
realizé en ese ultimo contacto (tengamos en cuenta para el analisis que esta
pregunta permite la respuesta multiple por parte de los ciudadanos),
observamos que desde el afio 2010 la biusqueda de informacién de cualquier
tipo o la consulta de boletines oficiales y la descarga de formularios o impresos
han sido los dos principales motivos de consulta por parte de los ciudadanos,
con unos niveles medios superiores al 30% (grafico 42). Con un menor
porcentaje, en torno al 20-25%, se encuentran la solicitud de citas (cita médica,
cita para renovar documentos,...), 1a solicitud de informacion o realizacién de
consultas por correo electrénico y la solicitud o realizacién de algun trdmite
relativo a alguna prestacion (por ejemplo, subsidio o prestacién de desempleo,
pension, beca, ...). De especial consideracion resulta el importante aumento que
en el afio 2014 ha tenido la solicitud de citas, pasando de un 20% en 2010 a un
32% en 2014.

Con unos niveles medios de entre el 5 y el 10%, destacan la realizacion
o tramitacion de pagos (por ejemplo, multa, impuesto, matricula,...) y la
realizaciéon de una inscripcion o registro (por ejemplo, empadronamiento,
registro civil, matricula en un centro de ensefianza publico,...); y finalmente, con
unos niveles muy bajos (inferiores al 5%), la presentaciéon de una queja o
recurso, la participacién en procesos de participacion ciudadana o la realizacion
de sugerencias.
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Grafico 42. Tipo de consulta o gestion que el ciudadano realizé en la e-
administracion
(2010-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y en esa ocasion, ;utilizé la pdgina web o la sede electrénica de ese
organismo para... *Respuesta multiple. ** El porcentaje se ha calculado sobre el total de encuestados que
declara haber visitado un sitio web de las AAPP en el tltimo afio.

Podria decirse que son aquellas consultas que exigen un menor nivel de
complejidad las que presentan mayores porcentajes de uso por parte de los
ciudadanos (buscar informacion, descargar formularios...), frente a aquellas
que presentan un mayor nivel de complejidad e incluso importancia para el
ciudadano, que presentan unos niveles inferiores de uso (realizar un pago,
presentar una queja...)

4.3. La satisfaccion y las oportunidades de mejora de la
administracion electronica a juicio de los ciudadanos.

En el grafico 43 se presenta la evolucion de la satisfacciéon con el
funcionamiento de la e-administraciéon en los ultimos nueve afios. Una
evolucion que se perfila como estable y elevada en la serie analizada, con un
nivel medio de satisfaccion del 77%. Si en el afio 2010 eran un 74%, los que
afirmaban sentirse muy o bastantes satisfechos con la administracion
electronica, en el afio 2012 este porcentaje se situaba en el 81% para llegar
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finalmente, y tras un ligero descenso, a un 75% en 2014. Por el contrario, los
que afirman sentirse poco o nada satisfechos, son una minoria.

Grafico 43. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de la e-
administracion
(2006-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.794
de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.
Pregunta: Y en general en esta ocasién, ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? *
Los datos del estudio 2.794 para 2009 no son comparables, al no distinguir entre el uso reciente y no
reciente. Porcentajes validos.

Si comparamos estos niveles generales de satisfaccion con los niveles
de satisfacciéon del uso de otros canales de contacto con las administraciones
publicas (grafico 44), podemos afirmar en lineas generales que los niveles mas
elevados de satisfaccién, independientemente del afio al que hagamos
referencia, son los expresados por los usuarios de internet (81% en 2012, 77%
en 2013 y 75% en 2014), seguidos de aquellos que prefieren realizar los
tramites de forma presencial (75 en 2012, 73 en 2013 y 73 en 2014). Con
niveles de satisfaccion ligeramente menores, los del uso del correo o fax (69 en
2012,70en 2013 y 63 en 2014) o el uso de teléfono (66 en 2012, 65 en 2013 y
69 en 2014). En cualquier caso, los niveles de satisfechos con el uso de los
cuatro canales son notablemente superiores a los porcentajes de insatisfechos.
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Grafico 44. Comparacion de la satisfaccion con el funcionamiento de la
administracion por canal de contacto (2012-2014)
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Fuente: Elaboracién a partir de los Estudios 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.
Pregunta: Y en esta ocasion, ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? Porcentajes
validos

Grafico 45. Satisfaccion con la ultima experiencia de contacto telefénico con la
administracién, dependiendo de si el contacto fue con un operador o una
magquina (2014)
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Pregunta: Elaboracion propia a partir del Estudio de 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Preguntas: Y en la
tltima ocasién en la que contacté con la Administracién Piblica o centro piblico por teléfono ;quedé Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? ; ;Y en esa ocasion le atendié? Porcentajes validos.
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Parte de los menores niveles de satisfaccion que presenta el canal
telefénico, pueden ser debidos al hecho de que los usuarios en su ultima
llamada a un centro del sector publico, hayan sido atendidos por un servicio
automatizado (una maquina), tal y como se puede apreciar en el grafico 45 Asi
pues, es notablemente mayor el porcentaje de personas que se declaran
satisfechas (84% en 2014) y que fueron atendidos durante toda la llamada por
un operador (una persona), que el porcentaje de ciudadanos que siendo
atendidos por una maquina durante toda la llamada, se declaran satisfechos
(40%). El nivel de satisfaccidon de aquellos que fueron atendidos parcialmente
por un servicio automatizado y parcialmente por un operador, es intermedio
(62%). Estos resultados quizas exijan una reflexion mas profunda sobre la
importancia que el trato y la atencién personalizada tienen para los usuarios
de los servicios publicos y como ello tiene un correlato sobre los niveles de
satisfaccidon que estos ultimos expresan.

Grafico 46. Comparacion de la satisfaccion con la ultima experiencia de
contacto telefénico con la administracion, dependiendo de si el contacto fue
con un operador o una maquina (2013 y 2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.
Preguntas: Y en la ultima ocasién en la que contactd con la Administracién Publica o centro piiblico por
teléfono ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? ; ;Y en esa ocasion le atendio?
Porcentajes validos.

El canal presencial continta siendo, en el 2014, el preferido por los
ciudadanos para realizar cualquier tipo de gestion con las diferentes
administraciones publicas (un 74% de los encuestados), mientras que un 17%
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se decanta por internet como canal preferido, si bien a mucha distancia de la
primera opcién. El contacto telefénico es el preferido para un 9% de los
entrevistados y finalmente la carta o el fax, se perfila como una categoria
residual (0,2% en 2014).

En lineas generales podemos afirmar que estos datos apenas han
variado en los ultimos afios, si bien se aprecia un cambio a partir del afio 2009,
en el cual el canal electronico adquiere una mayor importancia (grafico 47). En
el afio 2014 la preferencia por internet como canal ha disminuido ligeramente
respecto a los porcentajes que se recogian en 2012 y 2013, concretamente 3
puntos porcentuales. A pesar de estas consideraciones, esta claro que el canal
presencial continta siendo el preferido y el que genera una mayor confianza
entre los ciudadanos para la realizaciéon de gestiones con la administracién.

Grafico 47. Canal de contacto preferido para realizar gestiones con la
Administraciéon Publica (2006-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.794
de 2009, 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.
Pregunta: Cambiando de tema, si Ud. tuviese que informarse, realizar alguna consulta, trdmite o gestion con
las Administraciones Publicas y pudiese elegir, ;como preferiria contactar con la Administracién? * El
estudio 2.794 de 2009 contiene una pequefia variacion en la redaccién de la pregunta, al permitir al
individuo decir si no solo qué canal prefiere en primer lugar, sino también en segundo lugar (para la
construccion de la serie se ha usado solo la primera respuesta). ** En 2012, 2013 y 2014 se ha afiadido
una opcién “Por correo electrénico”. Las respuestas a esta categoria se han sumado a “Por Internet” para
poder mantener la serie. *** Porcentajes validos.
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Para finalizar este anadlisis de la relacion de los ciudadanos con la
administracion electrénica y con los canales y motivos de acceso a la misma, se
presentan a continuacion dos graficos que dan cuenta sobre la satisfaccion con
diferentes aspectos de la experiencia con este canal, asi como su relacién con la
satisfaccién global.

Tal y como se puede apreciar en el grafico 48, la satisfaccion con todos y
cada uno de los aspectos analizados es muy elevada y se ha mantenido estable
desde 2010, sin apreciarse diferencias significativas en ninguno de ellos.

El aspecto que presenta un mayor porcentaje de satisfechos, es la
facilidad de manejo de la pdgina web con un 80% en 2014, seguido de la
informacién que contenia, con un 76% en 2014, el tiempo que tardd en lograr la
informacion o realizar el tramite con un 73% en 2014 y finalmente, el aspecto
que presenta un menor nivel de satisfaccién, son las funciones de
ayudas/servicio de ayuda al usuario de la pdgina web (69% en 2014).

Grafico 48. Satisfaccion ciudadana con distintos atributos de la e-
administraciéon

(2010-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012, 2.986 de 2013 y 3.030
de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Digame si estd Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a
con los siguientes aspectos relativos a la pdgina o sede electrénica que visito. Porcentajes validos.

Por udltimo se examina, al igual que en informes anteriores, la relaciéon
que tiene la satisfaccion con cada uno de los aspectos concretos de la
administracién electronica, mencionados anteriormente, con la satisfaccion
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global con la experiencia del ciudadano en su ultima visita a un sitio web del
sector publico. Se presenta por una parte el andlisis y la representacion grafica
de los datos (grafico 48) y por otra parte el andlisis estadistico de medidas de
asociacién (tabla 2). En esta ocasién se han incorporado tres nuevos aspectos
que vienen a sustituir a otros dos que habian sido considerados en informes
anteriores: la informacién que contenia sobre otros posibles aspectos o
tramites, la facil comprensién del contenido y la posibilidad de visitar la web
en varios idiomas.

En lineas generales e independientemente del atributo que sea
considerado, existe una relacion entre el nivel de satisfacciéon con cada uno de
los atributos y el nivel de satisfaccién global. La posibilidad de visitar 1a web en
varios idiomas constituye el aspecto que menos influye en la satisfaccién
global; puesto que hasta el 6% de los que estan muy satisfechos con este
aspecto, en cambio, no estan satisfechos con el funcionamiento general de la e-
administracion. En el resto de aspectos este porcentaje es similar aunque
ligeramente inferior, oscilando entre un 3 y un 5 %. Contrariamente, las
funciones de ayuda de la web seria el aspecto que mas influiria en la
satisfaccion global, puesto que de los que afirman estar muy satisfechos con
este aspecto unicamente un 3 % no lo estaria con la satisfaccion global. En el
resto de los atributos el andlisis grafico muestra una relacién similar entre
cada atributo y la satisfaccion global.
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Grafico 49. Satisfaccion aspectos concretos de la administracion electronica y con

la e-administracién en general (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2013, AEVAL&CIS. Preguntas: Y en general en
esta ocasion, ;quedd Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? ; Digame si esta Ud. muy
satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a la pdgina o sede
electrénica que visité. Porcentajes validos.

Finalmente, en la tabla 2 se muestran, al igual que en afios anteriores,
los niveles de asociacion de cada uno de los elementos con la satisfaccion
global, en base a cuatro estadisticos: el estadistico Gamma, el estadistico D de
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Somers, el estadistico de correlacion de Spearman y el estadistico de
correlacion de Pearson. En base a los resultados conseguidos a partir de ellos,
podemos afirmar, al igual que sucedia en el afio 2013 y 2012 que es la
informacion (gamma de 0,84 o D de Somers de 0,61) el aspecto que presenta
unos mayores niveles de asociacion junto a uno de los nuevos aspectos
considerados este afio, la informacién sobre otros aspectos de la web (gamma
de 0,84 o D de Somers de 0,62). Les siguen de cerca los niveles alcanzados por
la facilidad en el manejo de la pagina web (gamma de 0,83 y D de Somers de
0,60), el tiempo que tardé en realizar el tramite (gamma de 0,81 y D de Somers
de 0,54) y las funciones de la ayuda (gamma de 0,80 y D de Somers de 0,57).
Los otros dos aspectos considerados, facil comprensién del contenido y
posibilidad de visitar la pagina en varios idiomas, presentan unos niveles de
asociacion inferiores (gamma inferior al 0,80 y D de Somers inferior al 0,55).

Tabla 3. Medidas de asociacion entre la satisfacciéon ciudadana con los aspectos
concretos y la satisfaccion global de la e-administracion (2014)

Gamma Dde corr. de Ple{a(:zo
Somers Spearman
Informacion 0,84 0,61 0,62 0,64
Tiempo que tardo 0,81 0,54 0,61 0,62
Ayuda 0,80 0,57 0,61 0,63
Facilidad Manejo 0,83 0,60 0,63 0,64
Informacion sobre otros aspectos 0,84 0,62 0,63 0,62
Fécil comprension 0,79 0,55 0,60 0,59
Varios idiomas 0,74 0,53 0,51 0,48

Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio de 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y en general en
esta ocasion, ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? ; Digame si esta Ud. muy
satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a la pdgina o sede
electrénica que visité. Medidas de asociacion.

Con el andlisis de regresion lineal?? completamos el estudio de la
influencia de los distintos atributos de la pagina web o sede electroénica, de los
que tenemos informacion, con en el grado de satisfacciéon global con la misma,
alcanzando un nivel de explicacion de caso el 60% de la variabilidad del
mismo.

En primer lugar, la facilidad de manejo es la caracteristica que mas
influye en la valoracién global, de modo que un aumento en un punto en la

23 . . : . 2130 -
Ademas de los atributos propios de la web o sede electrdnica, el analisis se ha controlado por las principales
variables sociodemograficas (sexo, edad, nivel de estudios y ocupacién).
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valoracién de esta dimension, supone el incremento de la valoracion global en
0,34 puntos. Le sigue en importancia, aunque con menor influencia, la fdcil
comprension del contenido. Por el contrario, la dimensién que menor
importancia tiene es la posibilidad de visitarla en varios idiomas.

Tabla 4. Regresion lineal multiple. VD Satisfaccion con el funcionamiento de la e-
administracion

Beta
La facilidad de manejo 0,229***
La informacién que contenia 0,104*
El tiempo que tard6 en lograr la informacion o realizar el tramite 0,125**
Las funciones de ayuda/servicio de ayuda a el/la usuario/a 0,116*
La informacién que contenia sobre otros posibles aspectos o tramites 0,103*
La facil comprensidn del contenido 0,174***
La posibilidad de visitarla en varios idiomas 0,070*
RZ corregido 0,593
Error tipico de estimacion 0,604

Se muestran los coeficientes estandarizados de regresion.***maxima significatividad p<0.001,
**significatividad media p<0.01, *minima significatividad p<0.05. Fuente: Elaboracién propia a partir del
Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.

En definitiva, el aumento o el mantenimiento del nivel de nivel de
satisfaccién ciudadana con los servicios de administracion electronica pasa
fundamentalmente por procurar la facilidad de manejo de las paginas web o
sedes electronicas y la fdcil comprensién de su contenido.
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CAPITULO V. El futuro de las administraciones ptblicas.
Confianza en los empleados publicos y reformas en la
Administracion.

Este ultimo capitulo incorpora nuevos objetos de analisis que no habian
estado presentes en los anteriores estudios de la AEVAL sobre la satisfaccion
ciudadana con los servicios publicos. Estos aspectos son la confianza de los
ciudadanos en los empleados publicos, la reforma de las administraciones
publicas y la eficiencia y la sostenibilidad de los servicios publicos.

5.1. La confianza de los ciudadanos en los empleados
publicos.

La confianza se ha revelado en numerosos estudios como un
componente fundamental del grado de satisfaccion de los ciudadanos con los
servicios publicos. No sélo la confianza en los propios servicios, sino también
la confianza de los ciudadanos en los empleados publicos que los gestionan.

A este respecto, y a pesar de lo que inicialmente se pudiera pensar, el
61% de los entrevistados afirman tener bastante confianza en los empleados
publicos (grafico 50), y el 8% tener mucha confianza. Aproximadamente un
tercio de la poblacién, el 29%, afirma tener poca confianza, y inicamente un
2%, no tener ninguna.
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Grafico 50. Grado de confianza en los empleados publicos en general (2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Y, en general,
/;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen los/as empleados/as
ptblicos/as? Porcentajes validos.

Estos datos nos permiten afirmar que en general el nivel de confianza
en los servidores publicos es bastante elevado aunque, si observamos el
grafico 51, nos llama la atencién las importantes diferencias existentes en la
confianza que inspiran los diferentes tipos de empleados publicos a la
ciudadania. Los servidores publicos que inspiran menos confianza son los
diplomaticos/as, seguidos muy de cerca, de los jueces/zas y los inspectores/as
de hacienda. El caso de los jueces podria estar muy relacionado con los bajos
niveles de satisfaccion de los ciudadanos con la administracion de justicia, tal y
como hemos visto en el capitulo dos del presente informe.

Por el contrario, de los tipos de empleados publicos evaluados, los que
inspiran mayores niveles de confianza son los bomberos, los médicos y los
profesores de centros publicos de ensefianza. El1 97% de los ciudadanos confia
bastante o mucho en los bomberos, mientras que el 87% lo hace en los
médicos, y el 86% en los profesores de la enseflanza publica. Estos niveles de
confianza son muy elevados, sobre todo si los ponemos en relaciéon con los
niveles de satisfaccién de los ciudadanos con algunos de estos servicios, tal y
como hemos visto anteriormente.
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Grafico 51. Grado de confianza en los diferentes tipos de empleados piiblicos

(2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Cambiando de
tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen los/as siguientes

empleados/as ptblicos/as? Porcentajes validos.

En la comparacién con los datos mas recientes de que disponemos,

referidos al 2010, el nivel de confianza en los servidores publicos ha

aumentado notablemente, aumentando en 14 puntos el porcentaje de los que

mostraban mucha o bastante confianza en aquel afio24. Estas diferencias son

estadisticamente significativas, no son producto del azar, por lo que podemos

afirmar que los ciudadanos confian mas en los empleados publicos que hace

cuatro afnos.

24 Los estadisticos de contraste de las pruebas no paramétricas para dos muestras independientes de Mann-Whitney y
de Kolmogorov-Smirnovson, respectivamente, Z=-10,76, p<0,001 y Z=4,75, p<0,001, confirman la existencia de

diferencias significativas entre ambos afios.
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Grafico 52. Grado de confianza en empleados publicos en general

(2010-2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los estudios 2.840 de 2010 y 3.030 de 2014,
AEVAL&CIS. Pregunta: Cambiando de tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o
ninguna, le merecen los/as empleados/as ptiblicos/as? Porcentajes validos.

La comparativa entre los afios 2010 y 2014 para los diferentes tipos de
empleados publicos, muestra como es légico, un aumento generalizado de la
confianza en todos empleados. Sin embargo, dicho aumento es mas notable
entre los bomberos, los médicos y los profesores de los centros de ensefianza
publicos, que recordemos eran ademas los que inspiraban un mayor grado de
confianza. Es decir, los empleados publicos que mas confianza generan, son
ademas los que mas han aumentado su nivel de confianza respecto a hace
cuatro anos.
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Grafico 53. Grado de confianza en empleados publicos en general

(2010-2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los estudios 2.840 de 2010 y 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.
Pregunta: Cambiando de tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen
los/as siguientes empleados/as piiblicos/as? Porcentajes validos.

A continuacién resulta interesante analizar el nivel de confianza en los
empleados publicos atendiendo a las caracteristicas sociodemograficas de la
poblacién. El analisis del nivel de confianza general en funcién del sexo nos
revela que no existen diferencias significativas?s, y que tanto hombres como
mujeres, manifiestan por igual un elevado nivel de confianza en los servidores
publicos. La edad, sin embargo, si que es un elemento de diferenciacion, al
igual que ocurria con el grado de satisfacciéon con los servicios. Los que se
muestran mas confiados hacia los empleados publicos, tal y como se observa
en el grafico 52 son los mas jovenes y los mayores, de 65 o0 mas afios?26.

2 B test de Kruskal-Wallis (H= 0,022, p=0,881) confirma la ausencia de diferencias significativas en funcion del sexo.
26 E] Andlisis de Varianzas con contrastes robustos refleja la diferencia de medias (Fw (5, 974,51)= 7,44, p<0,001),
para las que las pruebas post-hoc, no asumiendo varianzas iguales (T2 de Tamahne), muestran la existencia de
diferencias significativas entre los individuos pertenecientes a la cohorte de edad de 65 o mas afios y el resto, excepto
los mas jovenes.
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Grafico 54. Grado de confianza en empleados publicos en general por edad

(2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Cambiando de
tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen los/as empleados/as
ptublicos/as? Porcentajes validos.

La nacionalidad en el nivel descriptivo parece indicar alguna diferencia, de
modo que el 53% de los que tienen la nacionalidad espafiola y otra, afirman
tener mucha o bastante confianza en los servicios publicos, mientras que tanto
los que sélo tienen la nacionalidad espafiola, como los extranjeros muestran
niveles de confianza mas elevados, del 70%. A pesar de estos datos, el analisis
estadistico mas en profundidad nos indica que dichas diferencias no son
significativas, y que podrian ser producto del azar??.

2 B test de Kruskal-Wallis (H= 5,679, p=0,058) confirma la ausencia de diferencias significativas en funcién de la
nacionalidad.
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Grafico 55. Grado de confianza en empleados publicos en general por
nacionalidad (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
Cambiando de tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen
los/as empleados/as publicos/as? Porcentajes validos.

Por nivel de estudios, los mas confiados son aquellos que han cursado

primaria, entre los que un 77% afirma tener bastante o mucha confianza en los

empleados publicos, seguidos de los universitarios, con un 74%. Los que

muestran menos confianza son los que han cursado secundaria o bachillerato,
entre los que el 63% confia bastante o0 mucho en dichos empleados. Estas
diferencias son ademas estadisticamente significativas?8, por lo que podemos

afirmar que el nivel de estudios condiciona el grado de confianza de los

ciudadanos con los empleados publicos.

8 El Andlisis de Varianzas con contrastes robustos refleja la diferencia de medias (Fw (4, 540,73)= 7,91, p<0,001),

para las que las pruebas post-hoc, no asumiendo varianzas iguales (T2 de Tamahne), muestran la existencia de

diferencias significativas entre los que han alcanzado la ensefianza secundaria o bachillerato y los que tienen estudios

primarios o universitarios.
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Grafico 56. Grado de confianza en empleados publicos en general por
nivel de estudios (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Cambiando de
tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen los/as empleados/as
publicos/as? Porcentajes validos.

La ideologia parece ser también un elemento diferencial en lo que a la
confianza en los servidores publicos se refiere. Un vistazo al grafico 56 nos
permite hablar de al menos dos posiciones diferenciadas, por una parte
aquellos que afirman posicionarse a la izquierda en la escala ideoldgica
(posiciones 1 a 4), y cuyo nivel de confianza es inferior al resto, un 67% afirma
confiar bastante o mucho en los empleados publicos. En el otro extremo, los
que se situan a la derecha en la escala (posiciones 6 a 10), entre los que hay un
77% de satisfechos. Es entre estas dos categorias entre las que podemos
encontrar diferencias significativas.2? Entre aquellos que se sitdan en el centro
(posicion 5), un 69% confian e los empleados publicos, pero no se diferencian
significativamente de los otros dos grupos.

% El Andlisis de Varianzas con contrastes robustos refleja la diferencia de medias (Fw (2, 988,26)= 4,34, p=0,013),
para las que las pruebas post-hoc, no asumiendo varianzas iguales (T2 de Tamahne), muestran la existencia de
diferencias significativas entre los que se posicionan a la derecha y los que se posicionan a la izquierda en la escala
ideolégica.

100



Grafico 57. Grado de confianza en empleados publicos en general por

ideologia (2014)
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
Cambiando de tema, ;qué grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen
los/as empleados/as publicos/as? Porcentajes validos.

Finalmente, el andlisis sociodemografico en funcién de la ocupacién del
entrevistado (grafico 58) nos muestra que el 80% de los estudiantes confian
en los empleados publicos, seguidos del 77% de los pensionistas. Los que
menos confian en los servidores publicos son los parados, el 61% y aquellos
con trabajo doméstico no remunerado, el 63%, lo que podria deberse a que por
su situacion no se sientan lo suficientemente atendidos por las
administraciones y personifiquen en los empleados publicos su falta de
confianza en la administracion. El analisis multivariante indica la existencia de
diferencias significativas en la valoracion que hacen los estudiantes y los
jubilados o pensionistas, que como hemos visto son los que mejor valoran,
respecto a los parados y los trabajadores domésticos no remunerados.
También es significativamente diferente la confianza en los empleados
publicos de los ocupados y los parados o estudiantes3©.

30 El Analisis de Varianzas con contrastes robustos refleja la diferencia de medias (Fw (4, 563,52)= 10,53, p<0,001),
para las que las pruebas post-hoc, no asumiendo varianzas iguales (T2 de Tamahne), muestran la existencia de
diferencias significativas entre los estudiantes y los jubilados o pensionistas respecto a los parados y los trabajadores

domeésticos no remunerados, ademads de entre los parados y los ocupados, y estos ultimos y los estudiantes.
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Grafico 58. Grado de confianza en empleados publicos en general por
ocupacion (2014)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Cambiando de tema, ;qué
grado de confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen los/as empleados/as ptblicos/as?
Porcentajes validos.

Mediante el analisis de regresion lineal (tabla 5), analizamos la
influencia del grado de confianza en los principales tipos de profesionales
publicos y de las caracteristicas sociodemograficas de los ciudadanos en el
grado de confianza en los servidores publicos en general. Este analisis ha de
ser tomado con cautela ya que tinicamente alcanza el 42% de explicacién de la
variabilidad de la confianza global.

Cabe destacar en primer lugar que hay dos tipos de empleados publicos,
los bomberos y los diplomaticos, cuyo grado de confianza no repercute
significativamente en el grado de confianza global. En el caso de los bomberos,
a pesar de ser los que mas confianza inspiran, parece que esto los ciudadanos
ya lo dan por “descontado”. Los diplomaticos, recordemos, son sin embargo los
que menos confianza inspiran, aunque esta falta de confianza no repercute en
el nivel de confianza global, quizas porque el trabajo de los diplomaticos no
genera habitualmente ningtn tipo de contacto con la ciudadania en general.

En la tabla 5 observamos como el elemento, de los que tenemos en
nuestro andlisis, que mas influye positivamente en el grado de confianza global
con los empleados publicos, es la valoracion de la confianza en el personal de
las oficinas administrativas. El aumento de la confianza en el personal de las
oficinas administrativas implica un aumento considerable de la confianza
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global. Los siguientes, son los inspectores de hacienda, pero con bastante
menos influencia, mientras el resto de los tipos de empleados cuyo nivel de
confianza influye, algo menos, en la confianza global, se encuentran todos mas
0 menos al mismo nivel.

Por ultimo, se ha controlado el analisis de regresion por las variables de
sexo, edad, nivel de estudios y ocupacién, dando como resultado, que a mayor
nivel de estudios, la confianza global en los empleados publicos es mayor, y
que el hecho de ser estudiante, también hace que la confianza aumente. Como
influencia negativa, nos encontramos con el hecho de tener un trabajo
domeéstico no remunerado, lo que hace que disminuya el grado de confianza
global en los empleados publicos.

Tabla 5. Regresion lineal multiple. VD Confianza en los empleados publicos.

Beta
Médicos 0,079**
Personal de los cuerpos y fuerzas de seguridad del Estado 0,083%**
Trabajadores sociales 0,065*
Personal de las oficinas administrativas 0,347***
Profesores 0,080**
Jueces 0,085**
Inspectores de Hacienda 0,137***
Nivel de estudios 0,060**
Estudiante 0,050*
Trabajo doméstico no remunerado -0,055**
RZ corregido 0,420
Error tipico de estimacion 0,502

Se muestran los coeficientes estandarizados de regresion.***maxima significatividad p<0.001,
**significatividad media p<0.01, *minima significatividad p<0.05. Fuente: Elaboracion propia a
partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS.

Para terminar con el andlisis de la confianza de los empleados publicos
podemos compararla con los niveles de confianza que los ciudadanos
muestran hacia algunos profesionales del ambito privado. Lo primero que nos
llama la atencién es que ninguno alcanza el nivel de confianza de los
empleados publicos, aunque si es cierto que el personal de atencidn al publico
en agencias de viaje genera un nivel de confianza del 68%, practicamente igual
al de los primeros. El resto de profesionales sobre los que se ha preguntado,
personal de empresas privadas de seguridad privada, personal de atencion al
publico en empresas de suministro de energia, y personal de atencién al
publico en empresas proveedoras de telecomunicaciones, no reciben la
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confianza de la mitad de la poblacion, siendo los mejor situados el personal de
empresas de seguridad privada con un 45%.

Grafico 59. Grado de confianza en diferentes profesionales privados

(2014)
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B Mucha Bastante Poca mNinguna

Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Y, en general, ;qué grado de
confianza: mucha, bastante, poca o ninguna, le merecen los siguiente profesionales? Porcentajes validos.

5.2. Eficiencia, sostenibilidad y reforma de Ilas
administraciones publicas.

El presente estudio contempla dos preguntas orientadas a medir el
grado de conocimiento de los ciudadanos sobre la reforma de las
administraciones publicas en general y sobre la reforma local en concreto. En
el primer caso el 39% afirma conocer la reforma de las administraciones
publicas impulsada por el gobierno (grafico 60), mientras que el 22% afirma
conocer la reforma local (grafico 61). Sorprende el escaso conocimiento de la
reforma local, siendo como es la instancia administrativa mas cercana al
ciudadano, y por lo tanto suele ser mas conocida.
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Grafico 60. Conocimiento de la reforma de las administraciones
publicas impulsada por el Gobierno (2014)

mSi

= No

Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: ;Ha
oido Ud. hablar de la reforma de las administraciones ptblicas que estd impulsando el
Gobierno? Porcentajes validos.

Grafico 61. Conocimiento de la Ley de Reforma Local (2014)

uSi

= No

Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
¢Y ha oido hablar de la Ley de Reforma Local? Porcentajes validos.

Algunas de esas reformas pretenden alcanzar un mayor nivel de eficacia
en la actuacién de los servicios publicos. Para ello, los ciudadanos creen que
los dos elementos mas importantes son, en primer lugar, reducir el nimero de
cargos directivos y de asesoria, y en segundo lugar incrementar el control del
trabajo de los funcionarios publicos.
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Grafico 62. Aspectos mas importantes para lograr que las
administraciones publicas sean mas eficientes a juicio de los ciudadanos (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
Independientemente de que haya oido o no hablar de esta reforma, ;/cudl de los siguientes aspectos le
parece el mds importante para lograr que las administraciones publicas sean mds eficientes? ;Y en
segundo lugar? ;Y el tercero mds importante? Porcentajes validos

Pero si se analiza el conjunto de menciones realizadas por los
ciudadanos (es decir, las que se citan tanto en primer, como en segundo o
tercer lugar) aunque la reduccion del numero de altos cargos y de asesoria
siguen siendo la mas sefalada (el 72,1% la indica en cualquiera de las tres
posiciones) en segunda y tercera posicion se sitian la simplificacion de los
procedimientos administrativos (un 47,6% de los encuestados la menciona) y
la reduccion de duplicidades entre administraciones sefialada por un 44,9% de
los encuestados.
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Grafico 63: Aspectos mas importantes para lograr que las administraciones
publicas sean mas eficientes a juicio de los ciudadanos. Menciones totales
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
Independientemente de que haya oido o no hablar de esta reforma, ;cudl de los siguientes aspectos le parece
el mds importante para lograr que las administraciones ptiblicas sean mds eficientes? ;Y en segundo lugar?
;Y el tercero mds importante? Porcentajes validos

El nivel formativo y el autoposicionamiento ideoldgico son las dos
Unicas caracteristicas de los encuestados que influyen en la mayor o menor
preferencia por las distintas medidas contempladas en relacién con la reforma
de las administraciones publicas. Las personas con formacién universitaria
sefialan en mayor medida que el resto la reduccién de duplicidades entre
administraciones. También la reduccion del numero de empresas y
fundaciones publicas se cita en mayor proporcién por los encuestados que se
autoposicionan en el centro y la derecha del espectro ideolégico mientras que
quienes se sitian en la izquierda citan en una proporcion significativamente
mayor la reduccién del nimero de altos cargos y de asesoria y el incremento
del uso de los recursos propios de las administraciones para reducir la
contratacion externa

Finalmente, para terminar, se pregunta sobre cuales son, a juicio de los
ciudadanos, los aspectos que incorpora la Ley y que son prioritarios para que
las administraciones locales sean mas sostenibles. A este respecto los
ciudadanos parecen tenerlo muy claro. En primer lugar la reducciéon del
numero de concejales/as y en segundo lugar la reduccién de duplicidades con
las Comunidades Auténomas y las Diputaciones.
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Grafico 64. Aspectos que incorpora la Ley prioritarios para que las
administraciones locales sean mas sostenibles a juicio de los ciudadanos (2014)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta: Independientemente
de que haya oido o no hablar de esta reforma, ;cudl de los siguientes aspectos que incorpora la Ley cree Ud.
que deberia ser prioritario para que las administraciones locales sean mds sostenibles? ;Y en sequndo lugar?
¢Y el tercero mds importante? Porcentajes validos.

Si como en el caso anterior se tiene cuenta el total de menciones
efectuadas por los encuestados (en cualquiera de las tres posiciones) la mejora
de la transparencia en el coste de los servicios por parte de las entidades
locales se sitiia como la medida mas sefialada para mejorar la sostenibilidad de
las administraciones locales (citada por el 60,6% en primera, segunda o
tercera posicion).
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Grafico 65: Aspectos que incorpora la Ley prioritarios para que las
administraciones locales sean mas sostenibles a juicio de los ciudadanos.
Menciones totales
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir del Estudio 3.030 de 2014, AEVAL&CIS. Pregunta:
Independientemente de que haya oido o no hablar de esta reforma, ;cudl de los siguientes aspectos que
incorpora la Ley cree Ud. que deberia ser prioritario para que las administraciones locales sean mds
sostenibles? ;Y en seqgundo lugar? ;Y el tercero mds importante? Porcentajes validos.

Nuevamente el nivel formativo y la posicién ideoldgica generan
opiniones diferentes entre los encuestados. En relacién con la sostenibilidad
de las administraciones locales los universitarios sefialan en mayor proporcion
que el resto la reducciéon de duplicidades con Comunidades Auténomas y
Diputaciones, quienes se sitian en la izquierda del espectro ideoldgico la
mejora de la transparencia del coste de los servicios, los que se sitian en el
centro la reducciéon del nimero de concejales y finalmente, las personas
autoubicadas en la derecha la reduccion de duplicidades con Diputaciones y
Comunidades Auténomas.
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CAPITULO VI. Recapitulacién y conclusiones.

La importancia de los servicios publicos en general.

En término medio, aumenta el grado de importancia que los espanoles
otorgan a los servicios publicos respecto a afios anteriores. Como ya se
observaba en los informes de 2012 y 2013, la mayoria de los espafoles
manifiesta que los servicios publicos son de mucha importancia.

Las mujeres son las que les dan mayor importancia y, mientras que no
hay diferencias en funcion de la edad, si se observan diferencias en la
importancia de los servicios publicos para los ciudadanos en funcién de su
nacionalidad, su nivel de estudios y su autoubicacién ideoldgica. Los espanoles
que tienen estudios universitarios y se ubican en la izquierda ideolégica son
los que mayor importancia otorgan a los servicios publicos.

Por otra parte, en contra de los datos de 2013, en el presente estudio
observamos como la mayoria de los ciudadanos afirman que es esencial que se
evalde la calidad de los servicios, y de éstos, la practica totalidad estan de
acuerdo con que en las Administraciones Publicas deberia haber organismos
especializados para ello.

La evolucion de la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos
en general.

La tendencia a la insatisfacciéon con los servicios publicos que
comenzaba en 2011, se ha visto ralentizada en el 2014. Es cierto, que la
mayoria de los ciudadanos manifiestan no estar satisfechos, o estarlo poco, con
el funcionamiento de los servicios publicos en general, sea cual sea su
titularidad, estatal, autondmica o local. Sin embargo, respecto al pasado afo los
datos no han variado significativamente, y respecto a afios anteriores, la
opinidn no ha empeorado como venia sucediendo hasta el 2013.

En anteriores informes ya se atribuia el aumento de la insatisfaccién a
los efectos de la crisis econdmica, no unicamente a los efectos directos que
pueden ser consecuencia de los ajustes presupuestarios o de la modificacion
de algunos modelos de gestién, sino también al pesimismo que impregna la
opinién publica en general. El hecho de que respecto al pasado afio no hayan
aumentado los niveles de insatisfaccion, podria significar que las expectativas
ciudadanas se han estabilizado en la situacién actual, o incluso que comience a
predominar un discurso positivo hacia la salida de la crisis.
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La percepcion de la evolucion del funcionamiento de los servicios
publicos en los ultimos cinco afios se mantiene estable respecto a los datos del
afio pasado, casi la mitad de la poblacién opina que su funcionamiento es peor.
La tendencia observada respecto al grado de satisfacciéon en general, se repite
también para la opinién sobre la evolucién de los servicios publicos, de modo
que no hay un empeoramiento de las percepciones de los ciudadanos.

La mayoria de los ciudadanos se declaran insatisfechos con el
funcionamiento de los servicios publicos. El perfil de los insatisfechos lo
conforman los ciudadanos de mediana edad, nacionalidad espafiola, con
Educacién Secundaria o FP, parados y que se ubican en la izquierda de la
escala ideoldgica. Al igual que ocurre en la mayoria de estudios de satisfaccion,
los ciudadanos que mejor valoran el funcionamiento de los servicios publicos
en general son los mayores (de 65 o mas afios).

La valoracion ciudadana de distintas dimensiones de los servicios
publicos v su relacion con la satisfaccion con los servicios publicos

en general.

Los datos relativos a la evolucién de las diferentes dimensiones de los
servicios publicos son muy similares a los obtenidos para 2013. Estudiadas de
forma individual, estas dimensiones son mejor valoradas que los servicios
publicos de forma global. La peor valorada es el tiempo en resolver las
gestiones, que junto a la posibilidad de participacion de los ciudadanos, siguen
siendo las dimensiones respecto a las que los ciudadanos son mas criticos en la
valoracidén de su evolucién en los ultimos cinco afios. Disminuye ligeramente la
mejoria apreciada por los ciudadanos en lo que respecta a las instalaciones, lo
que se podria explicar por los recortes en el gasto publico.

Finalmente, el andlisis de la relaciéon existente entre la percepcién
ciudadana general sobre la evolucion de los servicios publicos y las diferentes
dimensiones incluidas en el estudio revela que la dimensién que presenta una
mayor asociaciéon, y por tanto mayor influencia, con la valoracién de los
servicios publicos en general sigue siendo el tiempo en resolver las gestiones,
seguida de la informacién que dan a los ciudadanos. Por el contrario, las
dimensiones que menos se relacionan con la satisfaccion general son la
incorporacion de nuevas tecnologiasy el acceso a través de internet, que son, sin
embargo, las que en los ultimos cinco afios han mejorado para una mayor
proporcién de ciudadanos.
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La evolucion de la satisfaccion con las politicas v servicios publicos
sectoriales entre 1994 v 2014.

Si el 2013 marcaba el minimo histérico en la satisfaccién con algunos
servicios publicos sectoriales, tal y como se recoge en el informe para ese afio,
el 2014 es el afio de la continuidad, es decir, no se aprecia una mejora
representativa, pero tampoco un empeoramiento en la evaluaciéon que los
ciudadanos hacen de los diferentes servicios publicos sectoriales. Es posible
que esto se deba a una percepcién mas o menos compartida de que se ha
alcanzado el nivel maximo de reduccion del gasto publico, de modo que no se
esperan a corto plazo mas medidas de ajuste que podrian afectar a la calidad
percibida que los ciudadanos tienen de los servicios publicos.

De los diez servicios analizados, cuatro presentan niveles de
satisfaccion inferiores a los de la satisfaccion general, estos son: los servicios
sociales, las obras e infraestructuras publicas, el servicio de tramitacién de la
prestacion por desempleo y la Administracion de Justicia. Esta ultima sigue
siendo la peor valorada, de modo que no sélo genera una mayor proporcion de
insatisfechos, sino que ademas éstos lo estan mucho. Los servicios mejor
valorados son los transportes publicos, los centros de salud y la seguridad
ciudadana. Para el resto de servicios publicos analizados, al igual que ocurria
en 2013 (hospitales, ensefianza, tramitacion de las pensiones, servicios
sociales, infraestructuras, tramitacién por desempleo y administracién de
justicia), el porcentaje de satisfechos no alcanza el 50%.

El afio 2011 parece ser el punto de inflexion a partir del cual los efectos
de los recortes presupuestarios debidos a la crisis empiezan a percibirse en
mayor medida por la ciudadania. Para el caso de hospitales y centros de salud,
cabe destacar el importante descenso en el nivel de satisfaccion ciudadana,
que aunque no ha cesado, se ha visto ralentizado en el 2014 respecto al pasado
afio.

Las pensiones y la educacidn son, al igual que la sanidad los servicios a
los que los ciudadanos otorgan mayor importancia. De la serie histérica de la
valoracidon de la tramitacion de las pensiones y la educacion el peor afo es el
2013, en el que se alcanza el minimo histérico. En el presente afio, se observa
un pequefio repunte, en ambos sectores.

El nivel de satisfaccidon con los servicios sociales ha ido descendiendo
paulatinamente desde el 2010 hasta producirse una fuerte caida entre 2012 y
2013. En 2014, el porcentaje de satisfechos se ha mantenido estable respecto
al 2013, con un 41,7% de ciudadanos que dicen estarlo bastante o mucho.
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Tal y como se hacia constar en el informe de 2012, el servicio de
tramitacién de la proteccion por desempleo ha sido y es probablemente uno de
los servicios sometido a mayor presion social debido a la crisis econémica, lo
que podria explicar el fuerte descenso en el nivel de satisfaccién con el mismo
que se observa en 2013. En 2014, sin embargo, se observa un muy ligero
aumento de los satisfechos con el servicio.

La crisis y los recortes presupuestarios han hecho mella también en el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos con las obras publicas, respecto de las
que el nivel de satisfechos ha descendido de forma drastica desde 2011. En el
2014, al igual que ocurre con la mayor parte de los servicios analizados, este
descenso en el nivel de satisfaccion se ha paralizado.

Finalmente, los datos de satisfaccion con la Administraciéon de Justicia
confirman los obtenidos en 2013 y en afios anteriores. A pesar de los datos
mas favorables obtenidos en otros estudios, el presente analisis confirma que
este sigue siendo el servicio peor valorado de los diez analizados, no sé6lo en
los ultimos afos, sino que también lo era en la década de los 90.

En el otro extremo se encuentarn el transporte publico y la seguridad
ciudadana. El primero es el servicio mejor valorado, y lo ha sido desde que
tenemos datos. Para el andlisis de la seguridad ciudadana contamos
unicamente con datos desde el 2010, con una valoracion en general bastante
buena, superando en todos los afios el 50% de satisfechos.

Utilizacion, expectativas, v satisfaccion de los ciudadanos con los
servicios de tipo administrativo.

En general, la percepcion de los ciudadanos sobre la atencién recibida
en las oficinas publicas, servicios administrativos, es buena y se mantiene
estable respecto a afios anteriores. Tanto es asi, que la mayoria opina que si los
mismos servicios los gestionara una empresa privada, estos funcionarian peor.

Aproximadamente dos tercios de la poblacién afirma haber acudido a
una oficina publica en el Gltimo afio, y de éstos, tres cuartas partes manifiestan
sentirse muy o bastante satisfechos con su ultima visita. La oficina de
recaudacion de impuestos, el servicio publico de empleo y las secretarias de un
hospital o centro de salud, siguen siendo las oficinas mas frecuentadas por los
ciudadanos.

El analisis de la calidad percibida de los servicios administrativos, en
términos de satisfaccion con el servicio respecto a las expectativas sobre el
mismo, muestra también continuidad. Desde el 2010, casi 4 de cada 10
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ciudadanos declararon que su experiencia en el momento de recibir el servicio
fue mejor de lo que esperaban, mientras que menos de 2 de cada 10 afirmaron
que el servicio recibido fue peor de lo esperado.

Como viene ocurriendo desde 2010 los servicios administrativos mejor
valorados son las oficinas de expedicion del DNI, con un nivel de calidad
percibida excelente. Le siguen, al igual que en 2013, las unidades
administrativas de los hospitales, las oficinas recaudadoras de impuestos, las
oficinas de la seguridad social y las oficinas de los servicios publicos de
empleo.

Si bien las oficinas de hacienda y de la seguridad social habian
experimentado en el pasado afio un descenso de la satisfaccién, en 2014
presentan sin embargo un ligero aumento. Ademas, pese a la presion de la
demanda ciudadana provocada por la crisis en las oficinas de empleo, el nivel
de satisfaccion es moderadamente alto y se mantiene estable respecto al 2013.

En lo que se refiere a la percepcion de los ciudadanos respecto a sus
expectativas sobre los servicios en concreto, destacan las oficinas de la
seguridad social, con un importante aumento de aquellos que opinan que la
atencion fue mejor de lo que esperaban. Por el contrario, esta percepcion
positiva se reduce notablemente en el caso de las oficinas de tramitacién del
DNI, aunque estas mantienen su segundo puesto entre las mejor percibidas.
Las oficinas de servicio publico de empleo y las oficinas de recaudacion de
impuestos mantienen una pauta similar a la observada en 2013, alrededor del
40% de los ciudadanos opinan que la atencion recibida fue mejor de lo que
esperaban. Finalmente, aunque todavia en niveles un poco inferiores, continta
mejorando la percepcion respecto a los servicios administrativos de los
hospitales.

Satisfaccion con distintos atributos de los servicios administrativos
de tipo presencial.

En consonancia con la buena percepcion general de los ciudadanos
sobre los servicios publicos administrativos, esta su nivel de satisfaccién con
los diferentes atributos que caracterizan a estos servicios. La valoracion de los
atributos analizados es elevada, e incluso ligeramente mas elevada que en
2013.

Los atributos mas valorados, con porcentajes de satisfechos superiores
al 75% de los encuestados son: el estado de las instalaciones, el trato que
recibié el ciudadano, y la profesionalidad del personal que los atendio, el
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tiempo que el personal dedic6 a atenderles, la seguridad de que el tramite se
resolvié correctamente y la informaciéon que le proporcionaron. Con un nivel
de satisfacciéon un poco mas bajo, pero similar al nivel medio de satisfaccion
con los servicios administrativos nos encontramos el horario de atencién al
publico y el tiempo que tard6 la administracion en resolver la gestion.
Finalmente, el atributo peor valorado, con un porcentaje de satisfechos
inferior al 65%, es el tiempo de espera hasta ser atendidos, al igual que ocurria
en afos anteriores.

Para terminar, el andlisis de importancia-valoraciéon de los atributos
propios de los servicios publicos administrativos, nos permite detectar los
puntos fuertes y las areas de mejora de la calidad dichos servicios,
enriqueciendo asi los resultados de este informe.

Como puntos fuertes destacan, al igual que ocurria en 2012, el trato
otorgado a los ciudadanos y la profesionalidad del personal que los atendi¢,
ambos de gran importancia para los ciudadanos y con un nivel de satisfaccion
superior a la media. También entre los puntos fuertes, pero con un nivel de
satisfaccion algo inferior, estaria la seguridad de que el tramite se resuelva
correctamente. Esto indica que se trata de un atributo al que es necesario
prestar atencidn, ya que una ligera disminucidn del nivel de satisfaccion lo
convertiria en una debilidad de los servicios administrativos presenciales.

Como principal punto débil nos encontramos el tiempo que tarda la
administracion en resolver la gestidn, por lo que este constituye sin duda un
elemento de mejora que contribuiria a aumentar la calidad de los servicios
publicos administrativos. La informacién es también un elemento que
podriamos considerar un punto débil, aunque en mucho menor grado, ya que
el porcentaje de satisfechos con este atributo en considerablemente mas
elevado.

Finalmente, el resto de atributos, o bien por su elevado nivel de
satisfaccién o su menor importancia, no se consideran fundamentales para la
mejora de la calidad de esto servicios en la actualidad, lo que no implica que su
desatencion, y el consiguiente descenso en el nivel de satisfaccion con los
mismos, no pudiera llevar en el futuro a que se conviertan en debilidades.

Evolucion v caracteristicas de la utilizacion de la Administracion
Electronica

Casi la mitad de los ciudadanos afirman utilizar la administracion
electronica, lo que es un porcentaje mas que considerable si nos remontamos a
los datos del 2006, cuando Unicamente una décima parte de la poblacién la
utilizaba. Sin embargo, esto no impide que el canal presencial siga siendo el
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mas utilizado para la relacion con la Administracion, y que su uso haya ido en
aumento desde 2007, al igual que el uso de otros canales como el telefénico o
el correo.

Si no estableciésemos diferencias en cuanto al tipo de usuario de la
administracion electrénica, directo o indirecto, podriamos afirmar que el 60%
de la poblacién ha tenido en este ultimo afio algin tipo de contacto; un
porcentaje nada desdefiable, que nos permite hablar de un importante grado
de penetracion de la administracion electronica entre la ciudadania.

Los ciudadanos, en el ultimo afio, se han acercado a la administracion
electronica en gran medida para consultar el espacio web de algin organismo
o centro publico (80%); es decir, se asoman de una forma exploratoria, por
esta via, a la administracion. De hecho, si atendemos al tipo de consultas o
gestiones que los ciudadanos dicen haber realizado en el Gltimo afio a través
de la e-administracién, podriamos hablar de dos patrones diferenciados. Por
un lado, aquellas consultas que exigen un menor nivel de complejidad y que
presentan, por tanto, mayores porcentajes de uso por parte de los ciudadanos
(buscar informacion, descargar formularios o impresos...), frente a aquellas que
presentan un mayor nivel de complejidad y que presentan unos niveles
inferiores de uso (realizar un pago, presentar una queja...). En definitiva,
podemos hablar de un “cierto” temor por parte de los ciudadanos a usar
internet en aquellas gestiones administrativas que son de gran importancia
para los mismos y /o exigen por parte de la administracion una confirmacién o
constancia de su realizacion por parte del ciudadano.

La satisfacciéon y las oportunidades de mejora de la administracién
electronica a juicio de los ciudadanos.

El grado de satisfaccion de los ciudadanos con la administracion
electrénica es elevado, situdndose en este ultimo afio en torno a un 75% los
que afirman sentirse satisfechos. Unos niveles de satisfaccion que son mayores
incluso que los que expresan los usuarios de otro tipo de canales de contacto
con la administracién, si bien también es cierto que, en el caso del canal
presencial, la diferencia es casi inexistente. El menor nivel de satisfaccién en el
caso del canal telefénico parece venir provocado por el hecho de que en un
buen nimero de ocasiones, los contactos o llamadas sean atendidos por
maquinas y no por operadores; lo que evidenciaria, como sucede en otros
casos, la importancia del trato y la cercania en la prestacion de un servicio.

A pesar de estas consideraciones, el canal presencial sigue
manteniéndose como el canal preferido y en el que en mayor medida confian
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los ciudadanos, para llevar a cabo cualquier tipo de gestion con la
administracion publica.

Finalmente, si atendemos al grado de satisfaccion expresado con los
diferentes atributos de la e-administraciéon, podemos observar como la
satisfaccién con todos y cada uno de los aspectos analizados es muy elevada y
se ha mantenido estable desde 2010, sin apreciarse diferencias significativas
en ninguno de ellos. Ademas todos ellos mantienen un cierto grado de relacion
con la satisfaccion global con este tipo de administracion; siendo la facilidad de
manejo y la fdcil comprension del contenido, los aspectos que mas influyen en la
satisfaccién en su conjunto.

La confianza de los ciudadanos en los empleados piblicos.

En el ultimo capitulo de este informe se analiza el grado de confianza de
los ciudadanos en los empleados publicos. Este tipo de cuestiones se han
tratado ya en el afio 2010, por lo que esto nos permite hacer una comparativa
de la evolucién del nivel de confianza. De este modo, observamos que el nivel
de confianza en los servidores publicos ha aumentado significativamente en
los ultimos cuatro afios, siendo los bomberos, los médicos y los profesores, los
empleados publicos que mayor confianza inspiran, y los diplomaticos, los
inspectores de hacienda y los jueces los que menos.

Los estudiantes y los pensionistas son los que mas confian, al igual que
los mayores y los mds jovenes. Por otra parte, los que han cursado primaria y
los que tienen estudios universitarios también son los que expresan mayor
confianza, mientras que situarse a la izquierda en la escala de autoubicacion
ideolégica se vincula con un menor nivel de confianza. Ademas, confiar, sobre
todo, en los empleados de las oficinas administrativas y en los inspectores de
hacienda aumenta el nivel de confianza global.

Finalmente, se constata que el grado de confianza en los profesionales
privados es inferior, excepto para el caso de el personal de atencién al publico
en las agencias de viaje.

Eficiencia, sostenibilidad v reforma de las administraciones
publicas.

De las dos grandes iniciativas de reforma de las administraciones
publicas y de las medidas aportadas para mejorar su eficiencia y
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sostenibilidad, la reforma de la administracion local es la menos conocida, lo
que sorprende por ser ésta la instancia administrativa mas cercana al
ciudadano. Un 22% de los encuestados afirma conocer la reforma operada en
las administraciones locales mientras que esta proporciéon aumenta hasta el
39% en el caso de la reforma de las administraciones publicas en general.

En lo que a la eficacia se refiere, los ciudadanos creen que seria fundamental
reducir el nimero de cargos directivos y de asesoria, e incrementar el control
del trabajo de los funcionarios publicos. Pero si se tiene en cuenta el niimero
total de menciones realizadas por los ciudadanos (es decir, las que se citan
tanto en primer, como en segundo o tercer lugar) aunque la reduccion del
numero de altos cargos y de asesoria siguen siendo la mas sefialada (el 72,1%
la indica en cualquiera de las tres posiciones) en segunda y tercera posicion se
sittian la simplificacion de los procedimientos administrativos (un 47,6% de
los encuestados la menciona) y la reduccién de duplicidades entre
administraciones sefialada por un 44,9% de los encuestados.

En lo que respecta a la sostenibilidad de las administraciones locales, para la
mayoria de los ciudadanos es importante la reducciéon del numero de
concejales/as y la reduccién de duplicidades en las Comunidades Auténomas y
Diputaciones. Pero si, como en el caso anterior, se tiene cuenta el total de
menciones efectuadas por los encuestados (en cualquiera de las tres
posiciones) la mejora de la transparencia en el coste de los servicios por parte
de las entidades locales se sitila como la medida mas sefialada para mejorar la
sostenibilidad de las administraciones locales (citada por el 60,6% en primera,
segunda o tercera posicion).
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