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Resumen Ejecutivo

Se concede mayor importancia a los servicios
publicos y crece la inquietud sobre la calidad
de los mismos

Como quiza era de esperar en un contexto de crisis, los ciudadanos conceden una
creciente importancia a los servicios publicos, independientemente del colectivo al
que pertenezcan en funcidon de su género, edad, nacionalidad, ideologia o nivel de
instruccién. Es quiza esta creciente concienciacion con los servicios publicos, la que,
en un contexto de crisis, les hace ser mas sensibles que antes en relacién con su
calidad.

En general, el descenso en la satisfacciéon ha sido menor que el afio anterior, por lo
que parece que la tendencia de caida se estd moderando y es posible que tienda a la
estabilizacion. Sin embargo, hablando de los servicios publicos en su conjunto, en
2013, menos de la mitad de los ciudadanos cree que estos funcionan de forma “muy o
bastante satisfactoria”. Los grupos intermedios de edad y de instruccion, los de
nacionalidad espafiola, los ciudadanos que se declaran de izquierdas se sienten
menos satisfechos.

Por lo que se refiere a los servicios publicos sectoriales, mientras que en algunos,
como los transportes, los centros de salud y la seguridad ciudadana, el nimero de
ciudadanos que evalian positivamente el servicio es mayor que el de insatisfechos,
en 2013, se ha alcanzado un minimo histérico en la satisfacciéon con otros servicios,
como los hospitales, la tramitacion de las pensiones, la ensefianza, los servicios
sociales, las obras publicas e infraestructuras e incluso los transportes publicos. La
administracion de justicia sigue siendo el servicio con menos valoraciones positivas,
lo que coincide con los datos de los paises de nuestro entorno.

Aunque los ciudadanos perciben una evolucién positiva en ciertas dimensiones de
los servicios, también identifican algunas areas de mejora como la informacién que se
les facilita, la necesidad de hacer mas sencillos los tramites y de mejorar la
posibilidad de participacion. Pero sin duda, la critica mayor esta relacionada con los
tiempos utilizados en resolver las gestiones, dimension que tiene especial influencia
en la configuracion de la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos.
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Se repite una muy buena valoracion de los
servicios de tipo administrativo

A diferencia de lo que ocurre con las politicas y servicios sectoriales, los
ciudadanos evalian muy positivamente sus contactos con las oficinas administrativas
publicas. Debe reconocerse aqui, ya que es excepcionalmente unanime, la satisfaccion
con las oficinas que expiden el Documento Nacional de Identidad. También puede
destacarse el reconocimiento de los ciudadanos a los empleados publicos cuando se
muestran satisfechos con el trato recibido y la profesionalidad del personal.

Incluso aunque los siguientes aspectos se valoran mas negativamente que los
destacados en el parrafo anterior, como minimo un 70 por ciento de los ciudadanos
afirma sentirse satisfecho con el tiempo que el personal dedicé a atenderles, la
seguridad de que el tramite se resolvid correctamente, la informacion que le
proporcionaron, el horario de atenciéon al publico y el tiempo que tard6 la
administracion en resolver la gestion. Estos datos hacen dificil destacar areas de
mejora en este ambito y ayudan a explicar que menos de una cuarta parte de la
poblacién crea que los servicios de tipo administrativo funcionarian mejor si fuesen
gestionados por una empresa privada.

Una Administracion Electronica consolidada y
con algunos retos pendientes

Tras el crecimiento experimentado en afios anteriores, la utilizaciéon de la e-
administracion se ha estabilizado en alrededor de un 46 por ciento de la poblacion. Se
trata, ademas, de un canal de contacto con la administraciéon especialmente apreciado
por una gran mayoria de los ciudadanos, que saben reconocer sus ventajas.

Sin embargo, en relacién con la e-administracién también se han detectado areas
de mejora, en las que se quiere insistir en este resumen ejecutivo. La primera y
principal es la necesidad de ampliar la cobertura y alcance de la e-administracion,
empezando quiza por los colectivos especificos que ya se indicaron en el anterior
informe (La calidad de los servicios publicos y las actitudes de los ciudadanos hacia las
medidas modernizadoras de la Administracién Publica. 2013). Ademads y a pesar de la
elevada satisfacciéon con la e-administracidn, los ciudadanos siguen prefiriendo el
contacto presencial lo que sin duda esta relacionado con los inconvenientes que
encuentran en la red. En concreto, la que valoran como insuficiente ayuda para hacer
las gestiones, las sospechas sobre la inseguridad, asi como la necesidad de disponer
de identificacion electroénica.
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A pesar de la crisis no crece el numero de
quejas ni el de ciudadanos que, creyendo que
tienen razones, no reclaman o se quejan. Sin
embargo, es tiempo de mejorar el sistema

A pesar de la mayor presion que soportan los servicios publicos, alrededor del 80
por ciento de los ciudadanos afirma que nunca se ha quejado por alguna actuacion de
cualquiera de las tres administraciones. La mayor parte de estos ciudadanos sostiene
que si no se ha quejado es porque no tenia motivos para hacerlo.

Quienes reclaman indican algunas areas necesitadas de mejora en relacion con el
programa de quejas existente en la administracién. En particular, AEVAL quiere
resaltar este afio dos cuestiones. La primera se refiere a la necesidad de cumplir los
plazos de respuesta especificados en las normas. Sin embargo, es sin duda mas
relevante aun, mejorar la calidad de las respuestas que no parecen satisfacer a la
mayoria de los ciudadanos.

También es prioritario tomar en consideracion a los ciudadanos que, a pesar de
tener motivos, piensan que quejarse no es util o es demasiado burocratico o muy
complicado. Se trata de un porcentaje elevado de la poblacién, de casi un tercio, al
que deberia tenerse especial consideracion de manera decidida, puesto que este
porcentaje de ciudadanos permanece estable en el tiempo.
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Capitulo I. Antecedentes y objetivos

En este documento se aborda el analisis de la percepcién de los espafioles con
respecto a distintas politicas y servicios publicos y su evolucion en los ultimos afios.
En concreto, en este afio de austeridad, se estudia la importancia que los ciudadanos
conceden a los servicios publicos y el grado de satisfaccién con un abanico amplio 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 electronica. Por ultimo, con el
objetivo de proponer mejoras, se detallan, las actitudes de la ciudadania hacia el
importante programa de quejas y sugerencias.

Las Cortes Generales, conscientes de que la prestacién de unos servicios publicos
eficaces y de calidad, como la que exigen hoy los ciudadanos a sus gobiernos y
Administraciones publicas en las democracias contemporaneas, requiere de
mecanismos que permitan su evaluacién, por Ley 28/2006, de 18 de julio,
encomendaron a la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios (AEVAL), la realizacion de analisis periddicos sobre las politicas y
programas publicos1. Mas adelante, el Contrato de Gestién de AEVAL, aprobado por
Orden PRE/2650/2008, de 4 de septiembre, atribuy6 a la Agencia el analisis
permanente del nivel de calidad de los servicios prestados a los ciudadanos, haciendo
asi posible la implementacién de uno de los seis programas que configuran el Marco
General para la Mejora de la Calidad en la Administracion General del Estado,
regulado por el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

Entre el amplio abanico de actividades que desarrolla AEVAL, se encuentra la de

1La Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos en su disposicién adicional
primera autoriza la creacion de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Piblicas y Calidad de los Servicios cuyo objeto es
la promocién y realizacién de evaluaciones de las politicas y programas publicos, favoreciendo el uso racional de los recursos
publicos y el impulso de la gestion de calidad de los servicios.
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informar periédicamente de la percepcién social de los servicios publicos y del nivel
de calidad con el que se prestan los mismos. Mientras los estudios sobre el nivel de
calidad objetiva de los servicios publicos estan recogidos en otros documentos, en
este se atiende a la primera parte del mandato citado, es decir, al que establece la
necesidad de informar sobre la calidad percibida de los servicios publicos.

Para contextualizar el informe de este afio y pensando en que quiza el lector de
este documento pueda desear conocer algo mas sobre esta actividad de la Agencia y
los ricos datos obtenidos por la misma en sus estudios, se presenta brevemente un
resumen de los informes mas recientes. En el afio 2010, se publicé un informe que
llevaba por titulo “Agenda publica y satisfaccion con los servicios en el Estado
Autonomico” (trabajo de campo realizado en 2009). Tal andlisis ponia su énfasis en
la observacion 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 gestion de los mismos. Este 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 andlisis se perseguia la caracterizacién de los
asuntos que mas preocupan a los ciudadanos, la identificacion a partir de los juicios
de estos de los puntos criticos de los servicios publicos en cada una de las
Comunidades Auténomas, fuera cual fuera el nivel de gobierno responsable de
prestarlos, asi como de experiencias de prestacion de servicios que parecian exitosas
teniendo en cuenta las opiniones positivas de los receptores de los servicios.

En el ano 2011, se publicé el estudio “La administracion a juicio de los
ciudadanos” (trabajo de campo realizado en 2010) en el que se actualizaron algunos
de los analisis realizados en anteriores informes y ademas se intent6 profundizar en
ciertos aspectos que, debido a diferentes limitaciones de los datos existentes
anteriormente, no habian podido abordarse. También se incluyeron nuevos asuntos
que pueden ser de interés para, por un lado, poder valorar mas adecuadamente el
funcionamiento de la administracién y, por otro, para establecer prioridades y
estrategias de mejora. Igualmente, se introdujeron asuntos que no se habia estudiado
antes, como la confianza de los ciudadanos hacia los empleados publicos. En este
informe se estudiaron especialmente las actitudes de los ciudadanos hacia la
administracion electrénica. Y nuevamente con la intencion de que estos estudios sean
lo mas nutiles posible, se analizaron, por ejemplo, las caracteristicas de los usuarios y
de los no usuarios de la e-administracidn para estudiar la mejor forma de animar a su
utilizacién. También se identificaron algunas de las dificultades que encuentran los
ciudadanos para relacionarse con la administraciéon a través de un anadlisis del
programa de quejas y sugerencias.

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 es la percepcidn de los ciudadanos acerca de la contribucién
que hacen los distintos servicios publicos a la mejora de su bienestar. Al mismo
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tiempo, se mantiene el interés tradicional de los informes de AEVAL por la
satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos y su valoraciéon del gasto
publico, asi como la evolucién de las actitudes y comportamiento de los espafioles
con relacion a la administracion electrénica. Igualmente, cabe destacar en el informe
correspondiente a ese afio, un analisis mas pormenorizado de los servicios publicos
de empleo.

También en 2013 se publicé el documento 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 evolucion hasta el afio 2012 de la satisfaccion de los espafioles respecto a
distintas politicas y servicios publicos y su opinién sobre el gasto publico en los
mismos. Ademas, en la segunda parte de este trabajo, se estudiaban con especial
atencion las opiniones y habitos de los ciudadanos en relacién con los servicios
publicos de caracter administrativo y, en particular, con la administracién
electronica. Finalmente, en esta ocasion, también se analizaban las actitudes de la
ciudadania hacia diferentes programas o iniciativas publicas que se pueden
considerar mas ligadas a los usuarios como el programa de quejas y sugerencias o
mas innovadoras como la Ley de Transparencia.

Como todos los afios anteriores, tanto el disefio como la explotaciéon del
cuestionario que se analiza en este documento han sido realizados desde AEVAL,
mientras que el trabajo de campo ha sido llevado a cabo por el Centro de
Investigaciones Socioldgicas. Se trata de un encuesta aplicada mediante entrevista
personal en el domicilio del encuestado, de ambito nacional sobre un universo
compuesto por poblacién residente de ambos sexos de 18 y mas afios y que se realizé
entre el 22 y el 30 de abril de 2013. El tamafio de la muestra disefiada fue de 2.500
entrevistas, realizandose finalmente 2.484 en 238 municipios y 48 provincias. Para
un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas), y el supuesto de maxima incertidumbre
P = Q, el error muestral es de +2,0% para el conjunto de la muestra y en el supuesto
de muestreo aleatorio simple. Ademads, se han calculado margenes de error
especificos, asumiendo una distribucion 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 pequefos, como los
inmigrantes, o las personas con menos de 5 afios de escolarizacion.

La finalidad del andlisis es, por un lado, rendir cuentas ante la ciudadania sobre la
evolucion del funcionamiento de numerosos servicios y politicas publicas que son
responsabilidad de los distintos niveles de gobierno y administracién en Espafia.
Ademas, este estudio tiene la finalidad de detectar las prioridades y las areas de
mejora en tales politicas y servicios publicos. Se trata, por lo tanto, de generar
informacién que pueda contribuir a una adopcién de decisiones cada vez mas
informada en relacidn con los servicios que se proporciona a la ciudadania.

17






Capitulo II. La satisfaccion ciudadana con las
politicas y los servicios publicos

2.1. La importancia de los servicios publicos en general

Tanto en 2012 como en 2013, los espafoles conceden una gran importancia a los
servicios publicos (Grafico 2.1). En ambas fechas, una escala de 1 a 10 en que 1
significa ninguna importancia y 10 mucha importancia, menos de un 3 por ciento de
ciudadanos consideran que los servicios publicos tienen poca importancia
(posiciones 1 a 4 en una escala de 1 a 10), mientras que mas de un 70 por ciento de
los mismos califican la importancia de los servicios publicos entre 7 y 10 puntos.

Grafico 2.1. Importancia concedida por la ciudadania a los servicios publicos
(2012 y 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL&CIS.Pregunta: ;Podria
decirme qué importancia concede Ud. a los servicios ptiblicos en general? Utilice para ello una escala de 1 a 10, en la que el
1 significa “ninguna importancia”y el 10 “mucha importancia”. Porcentaje validos.
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Comparando las opiniones de los ciudadanos en los dos afos, el porcentaje de
ciudadanos que conceden la maxima importancia posible a los servicios publicos, es
decir, una importancia de 10 sobre 10, se ha incrementado, pasando del 26 por ciento
en 2012 al 33 por ciento en 2013. Esta diferencia, dado el tamafio muestral, es
estadisticamente significativa a cualquier nivel de confianza2. Dicho de otra manera,
este incremento se ha producido porque los ciudadanos conceden realmente mayor
importancia a los servicios publicos, posiblemente como consecuencia de una mayor
percepcion de vulnerabilidad que antes, derivada de la crisis econdmica, la cual les
hacer pensar que quiza los servicios publicos puedan hacerse mas necesarios.

Al igual que puso de manifiesto el informe en el que se analizaba la encuesta
llevada a cabo por AEVAL en 2012, sigue existiendo un consenso general sobre la
importancia de los servicios publicos para los distintos grupos de ciudadanos
(Grafico 2.2.). De hecho, no se aprecian diferencias significativas entre hombres y
mujeres, entre espafoles y extranjeros o entre grupos de edad. Por nivel de estudios,
se observa una relacion positiva entre el nivel educativo y el porcentaje de
ciudadanos que otorgan la maxima importancia posible (10 puntos) a los servicios
publicos. Mientras que entre los ciudadanos con educacién primaria o menos nivel
educativo solo un 28 por ciento concede la maxima importancia a los servicios
publicos, este porcentaje asciende a un 33 por ciento entre los de educacién
secundaria general, 35 por ciento entre los que han alcanzado el grado de Formacién
Profesional y 39 por ciento entre los universitarios3. En otras palabras, a mayor nivel
educativo parece tenerse mas conciencia de la importancia de los servicios publicos.

2 Los estadisticos de contraste de las pruebas no parametricas para dos muestras independientes de Mann-Whitney y
de Kolmogorov-Smirnovson, respectivamente, Z = -5,13 y Z = 2,87, son significativos a cualquier nivel de confianza.

3 El test Z de diferencias entre las frecuencias relativas de las columnas de la tabla de contingencia usando la
correccion de Bonferroni indica que existe una diferencia estadisticamente significativa al 95 por ciento de confianza
entre los universitarios y el resto de niveles de estudios en el porcentaje de ciudadanos que otorgan la maxima
importancia a los servicios ptiblicos (10 puntos sobre 10 posibles). En el resto de las frecuencias relativas, no existen
diferencias significativas por niveles de estudios.
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Grafico 2.2. Importancia concedida por la ciudadania a los servicios publicos por
variables sociodemograficas (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.986 de 2013 AEVAL&CIS.Pregunta: ;Podria decirme qué
importancia concede Ud. a los servicios ptiblicos en general? Utilice para ello una escala de 1 a 10, en la que el 1 significa
“ninguna importancia”y el 10 “mucha importancia”. Porcentaje validos.

Las diferencias mas importantes, al igual que sucedia en los datos analizados en el
informe anterior, se producen en relacion con la ideologia. Se observa que, entre los
ciudadanos que se autocalifican de izquierdas (posiciones 1 a 4 en una escala
ideoldgica del 1 al 10) existe un porcentaje significativamente mayor de personas que
valoran con la maxima importancia posible a los servicios publicos (10 puntos) que
entre aquellos individuos que se consideran de centro (posiciéon 5 de la escala) o se
autoubican como de derechas (posiciones 6 a 10). De hecho, mientras que el 40 por
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ciento de los individuos de izquierdas puntian con un 10 la importancia de los
servicios publicos, este porcentaje desciende hasta un 25 por ciento entre los de
centroy a un 28 por ciento entre los de derechas.

Grafico 2.3. Valoracion de la necesidad de evaluar la calidad de los servicios publicos
(2009y2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813 de 2009 y2.986 de 2013,AEVAL&CIS.Pregunta: “Pensando
en la calidad de los servicios publicos, ;con cudl de las siguientes frases estd Ud. mds de acuerdo?” Porcentaje validos.

En la encuesta de AEVAL también se pregunta a los ciudadanos si consideran
esencial evaluar la calidad de los servicios ptiblicos o si, en cambio, creen que es mejor
destinar los recursos a mejorar los servicios. Esta pregunta pretende tomar el pulso
de la opinién publica sobre la importancia de la evaluaciéon para detectar areas de
mejora y disefiar acciones que adapten las politicas y los servicios publicos a las
preferencias y necesidades de los ciudadanos.

En el afio 2013, un porcentaje del 43 por ciento de los ciudadanos con respuesta
valida piensa que es esencial evaluar la calidad de los servicios, frente a un 57 por
ciento que indica que era mejor destinar esos recursos a mejorar los servicios
(Grafico 2.3.). Esta pregunta solo se habia realizado con anterioridad en 2009, cuando
se obtuvieron valores contrarios (con un 59 por ciento de ciudadanos que pensaban
que era esencial evaluar la calidad de los servicios publicos). Esta inversion en los
porcentajes de respuesta se debe, probablemente, a la percepcion de la gravedad de
los ultimos afios de crisis econémica, que han llevado a los ciudadanos a tomar
conciencia de la escasez de recursos para la financiacion de los servicios publicos que
consideran tan importantes.

No obstante, pese a esta realidad, es importante destacar que algo mas de 4 de
cada 10 encuestados todavia declara que la evaluacion de la calidad de los servicios
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es una actividad esencial de la administraciéon. Ademas, dentro de este grupo de
ciudadanos, una inmensa mayoria, aproximadamente un 93 por ciento de ellos, cree
que deben existir organismos especializados en evaluar la calidad de tales servicios
(Grafico 2.4.).

Grafico 2.4. Opinion sobre si en las Administraciones Publicas deberia haber
organismos especializados en evaluar la calidad con que se prestan los servicios
publicos (2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.986 de 2013,AEVAL&CIS.Pregunta: “P.6a ;Considera Ud. que en las
administraciones publicas deberia haber organismos especializados en evaluar la calidad con que se prestan los
servicios?” Porcentaje validos.

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

En cuanto a la satisfacciéon ciudadana con el funcionamiento de los servicios
publicos en su conjunto, es decir, sin preguntar por servicios sectoriales especificos,
desde que se inicid la serie de encuestas de Calidad de los Servicios de AEVAL, se
aprecian dos periodos bien diferenciados (Grafico 2.5.). En un primer periodo entre
2009 a 2011, la satisfaccion se incrementd de forma importante, pasando del 51 al 63
por ciento el porcentaje de ciudadanos que se creia que los servicios publicos
funcionaban de forma “muy o bastante satisfactoria”. Independientemente de que se
produjera un incremento de la calidad real de los propios servicios publicos, es
posible que también influyesen, por un lado la percepcién ciudadana de que los
servicios publicos iban a resultar mas necesarios en época de dificultades econémicas
derivadas de la crisis, y, por otro lado, la creencia de que era prioritario apoyar a tales
servicios publicos manifestando la satisfaccién con su funcionamiento frente a
posibles recortes en los mismos.
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A partir de 2012, en cambio, se observa una tendencia contraria, con una acusada
caida de la satisfaccion de 20 puntos, pasando del 63 por ciento en 2011 al 48 por
ciento en 2012 y al 43 por ciento en 2013. A partir de 2012, mas de la mitad de los
espafioles considera que los servicios publicos funcionaban de forma “poco o nada
satisfactoria”. Concretamente, mientras que en 2011 solo un 3 por ciento de los
ciudadanos consideraba que los servicios publicos funcionaban de forma “nada
satisfactoria”, este porcentaje se ha elevado en 2013 hasta el 12 por ciento.

Esta situacidn puede estar reflejando el efecto en la opinién publica de los ajustes
presupuestarios. De nuevo, independientemente de que la calidad de los servicios
pueda haber empeorado, es posible que los ciudadanos consideren que los ajustes
terminaran perjudicando a la calidad de los servicios publicos. Ademas, también es
posible que la percepcion de deterioro se deba efectivamente a la mayor presién y al
incremento de la demanda que soportan los servicios publicos (por ejemplo, el mayor
numero de ciudadanos que acuden a las oficinas de empleo) causadas por el
incremento de las necesidades de los ciudadanos que ocasiona la crisis econémica. En
cualquier caso, se observa que el ritmo de reduccién de la satisfaccion con el
funcionamiento de los servicios publicos en general se ha ralentizado, ya que,
mientras en 2013 cayé 15 puntos, en 2013 ha disminuido solo en 5 puntos
porcentuales.

Grafico 2.5. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios publicos en
general (2009-2013)
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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
2012y2.986 de 2013 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.
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Para completar la informaciéon sobre la evolucidn de la valoracién ciudadana de
los servicios publicos en general es util no solo preguntar sobre la satisfaccién en un
afio concreto, sino pedir a los ciudadanos que valoren si los servicios funcionan mejor
o peor que hace 5 afios, lo que obliga a los entrevistados a realizar una comparacion
temporal sobre el funcionamiento de los servicios.

AEVAL ha introducido esta pregunta en los cuestionarios realizados en 2010,
2012 y 2013. Las respuestas ciudadanas permiten constatar la evidencia obtenida a
partir de los datos anteriores de un empeoramiento de la opinién publica sobre el
funcionamiento de los servicios publicos en los ultimos dos afios (Grafico 2.6.). De
hecho, si bien en 2010 eran mayoria los entrevistados que creian que los servicios
publicos funcionaban mejor que en los cinco afios anteriores (44 por ciento, frente al
35 por ciento que pensaban que funcionaban igual y el 21 por ciento que creian que
funcionaban peor), en 2013, solo un 20 por ciento de los ciudadanos piensa que los
servicios publicos funcionan mejor ahora que hace cinco afios y son mayoria los que
piensan que funcionan peor (un 50 por ciento), mientras que los que piensan que
funcionan igual ascienden al 29 por ciento.

Grafico 2.6. Valoracion del funcionamiento de los servicios publicos en general con
respecto a los 5 afios anteriores (2010, 2012y 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.840 de 2010, 2.950 de 2012y 2.986 de 2013 AEVAL &CIS.
Pregunta: ;Considera que los servicios ptiblicos funcionan mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que hace cinco
arfios? Porcentajes validos.

Una vez que se ha constatado esta caida en la satisfaccién ciudadana con el
funcionamiento de los servicios publicos en general, es interesante comprobar si la
satisfaccidn con los servicios publicos es homogénea, o si, en cambio, se concentra en
algunos grupos de poblacién. Para ello, se ha realizado un cruce entre la satisfaccion y
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distintas variables sociodemograficas.

Como puede apreciarse en el Grafico 2.7., la satisfaccién presenta la tipica forma
de U por grupos de edad, con jovenes (entre 18 y 24) y mayores (55-64 y, sobre todo,
mayores de 64) mas satisfechos. De hecho, mientras que entre los grupos
intermedios, aquellos que comprenden las edades entre 25 y 54 afios, el porcentaje
de satisfechos ronda el 40 por ciento, para los comprendidos entre 18 y 24 afios y 55
y 64 afos alcanza el 45 por ciento, incrementandose hasta un 50 por ciento en los
mayores de 65 anos. En otras palabras, son los grupos intermedios de edad los que se
muestran algo menos insatisfechos como ya ha ocurrido en otros afios.

En relacién con los datos obtenidos para 2012, se observa que la reduccién de la
satisfaccion general de 5 puntos porcentuales (del 48 por ciento de satisfechos en
2012 al 43 por ciento en 2013) no se reparte de forma igual en funcién de los grupos
de edad. Para los mas jovenes (18-24), la satisfaccion cae 6 puntos porcentuales, en
los grupos intermedios (desde 25 a 54 afios) desciende en promedio 7 puntos
porcentuales y para los mayores de 64 afios disminuye 10 puntos porcentuales. El
unico grupo que escapa al declive de la satisfaccion es el de aquellos entre 55 y 64
afios, que presentan un incremento de la satisfacciéon de 3 puntos porcentuales.

Los datos por sexos, en cambio, no muestran diferencias significativas en el nivel
de satisfaccion de hombres y mujeres (42 y 44 por ciento de satisfechos,
respectivamente), ni en el descenso de satisfaccién observado en 2013 (en torno 5
puntos con respecto a 2012 para cada grupo).

Grafico 2.7. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios piblicos en

general por edad (2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio 2.986 de 2013, 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 publicos funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.
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Por nacionalidad, se observa la conocida diferencia entre espafioles y extranjeros que
ya se ha mostrado en los anteriores informes realizados por AEVAL (Grafico 2.8.). En
2013, mientras que entre los primeros, el porcentaje de satisfechos es del 41 por
ciento, entre los extranjeros es 22 puntos superior (63 por ciento de satisfechos). En
los analisis anteriores se ha atribuido la mayor satisfaccién con los servicios publicos
de la poblacién inmigrante que reside en Espana al efecto comparacion. Es probable
que al hacer un cotejo de la calidad de los servicios que reciben en Espafia con los de
sus paises de origen, los servicios espafioles salgan ganando. Esta explicacién
también es coherente con que, en el caso de los extranjeros, la satisfacciéon con el
funcionamiento de los servicios publicos no solo no se reduce en 2013, sino que de
hecho aumenta en casi 4 puntos porcentuales (mientras que para los espafioles se
reduce practicamente 6 puntos). De algin modo consideran que los servicios
contintian siendo mejores que los que recibian en sus propios paises.

Grafico 2.8. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios piblicos en
general por nacionalidad (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 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.

En cuanto al nivel de estudios, se observa una relaciéon en forma de U (Grafico
2.9.). Mientras que entre aquellos que tienen menos de cinco afios de escolarizacion
un 52 por ciento se muestra satisfecho y entre aquellos con educacién primaria, solo
un 47 por ciento (valores superiores a la media), los de educacion secundaria y
Formacion Profesional son los mas criticos, con porcentajes de satisfechos inferiores
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al 40 por ciento. Entre los universitarios, la satisfaccion es mas elevada, alcanzandose
el 50 por ciento.

En relacion a 2012, se mantiene la forma de U, pero la disminuciéon de la
satisfaccion se produce principalmente entre los grupos que ya eran mas criticos,
aquellos cuyo nivel educativo es el de secundaria o Formacién Profesional, donde la
satisfaccion cae 8 y 7 puntos, respectivamente. En cambio, aquellos con educacion
primaria o menos presentan caidas inferiores (4 y 2 puntos, respectivamente) y entre
los universitarios, la satisfaccion se mantiene constante (50 por ciento, tanto en 2012,
como en 2013).

Grafico 2.9. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios piblicos en
general por nivel de estudios (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 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 ptiblicos funcionan de forma
muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos

Por ideologia, se observa como los ciudadanos que se definen como de derechas
(entre 6 y 10 puntos en la escala ideoldgica), con un 50 por ciento de satisfechos,
estdn 11 puntos porcentuales mas satisfechos que los que se definen de izquierdas
(posiciones entre 1 y 4 de la escala ideoldgica), entre los que pueden encontrarse
hasta un 39 por ciento de satisfechos. Los ciudadanos que se autocalifican de centro
presentan un valor del 43 por ciento de satisfechos, ligeramente mas cercano al nivel
de satisfaccion de los de izquierdas que al de los de derechas (Grafico 2.10. y Grafico
2.11.).

Como se ha podido comprobar en anteriores analisis, en general, los ciudadanos
que se sienten mas identificados con el partido en el Gobierno, acostumbran a valorar
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mejor la gestion del mismo. Es probable que esto ayude también a entender el
interesante dato de que la caida de la satisfacciéon producida en 2013 respecto a 2012
es algo inferior entre los ciudadanos de derechas (4 puntos porcentuales) que entre
los de centro y los de izquierdas (6 puntos porcentuales en cada grupo). Si en vez de
comparar con 2012, se compara la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios
entre 2010 y 2013, la caida porcentual es mucho mayor entre los ciudadanos que no
se definen como de derechas. Mientras que la satisfaccién desciende hasta 16 puntos
entre los entrevistados que se auto-ubican en la izquierda o en el centro de la escala
ideolégica, entre los de derechas solo se reduce cinco puntos porcentuales.

Grafico 2.10. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios publicos en

general por ideologia (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 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
publicos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.




Grafico 2.11. Evolucién de la satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los
servicios publicos en general por ideologia (2010-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 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 puiblicos funcionan de forma
muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Porcentajes validos.

En cuanto a otras caracteristicas sociodemograficas, se observa que existen
diferencias en el grado de satisfaccién con los servicios publicos en funcién de la
situacion laboral. Entre los parados, solo un 34 por ciento se siente insatisfecho,
porcentaje que asciende hasta el 43 por ciento entre quienes trabajan (sin que
existan diferencias entre trabajadores por cuenta propia y ajena), al 49 por ciento de
los jubilados, al 51 por ciento entre los estudiantes y, finalmente, al 54 por ciento de
quienes se dedican a tareas domésticas no remuneradas. Este perfil es muy similar al
observado en 2012.

En cambio, pese a lo que podia esperarse, no existen diferencias significativas
entre la satisfaccion de las personas que viven en hogares donde el sustentador
principal es empleado publico, con un 45 por ciento de satisfechos, y aquellos donde
el sustentador principal no trabaja al servicio de la administracién publica, con un 43
por ciento de satisfechos.
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2.3. La valoracion ciudadana de distintas dimensiones de los servicios
publicos y su relaciéon con la satisfaccion con los servicios publicos en
general

En la encuesta disefiada por AEVAL se pregunta a los ciudadanos sobre la
percepcion de mejora de diferentes dimensiones de los servicios publicos. Cabe
esperar que, como ya se ha comprobado en los diferentes informes publicados por
AEVAL, la valoracion de la satisfaccion de los ciudadanos con las diferentes
dimensiones de los servicios sea mas positiva que la satisfacciéon con los servicios en
conjunto. Este fendmeno que se ha encontrado en analisis similares sobre el grado de
satisfaccidn con los servicios que se han realizado en otros paises, se explica porque
cuando se pregunta a los ciudadanos por aspectos concretos de los servicios tienden
a pensar en experiencias recientes y los estereotipos sobre el funcionamiento de la
administracion se diluyen.

La hipotesis tedrica se confirma en ocho de las nueve dimensiones analizadas.
Como puede apreciarse en los graficos adjuntos, solo hay una dimension, el tiempo en
resolver las gestiones, respecto de la que el porcentaje de los ciudadanos que creen
que el servicio ha empeorado (el 52 por ciento) es mayor que el porcentaje de
ciudadanos que creen que los servicios publicos en general han reducido su nivel de
calidad respecto de los cinco afios anteriores (que, recordemos, era del 50 por ciento)
(Grafico 2.12.).

Si realizamos la misma comparacion con respecto a los que creen que han
mejorado, entre las dimensiones concretas de los servicios y los servicios publicos en
general, vemos que la hipotesis inicial, basada en evidencia empirica previa, se
ratifica, ya que tan solo en relacién con el tiempo en resolver las gestiones, el
porcentaje de personas que creen que ha mejorado (el 19 por ciento) es inferior al
que cree que han mejorado los servicios publicos en general.
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Grafico 2.12. Percepcion ciudadana sobre si las Administraciones Publicas han
mejorado o empeorado en relacion con diferentes dimensiones (2012 y 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL&CIS. Pregunta:Y,
concretamente, en los ultimos afios jcree usted que las Administraciones Ptblicas (Administracién General del

Estado, Administracién Autonémica y Administracion Local) han mejorado o han empeorado”. Porcentajes validos.

Comparando entre las distintas dimensiones de los servicios en las dos fechas,
2012 y 2013, se observa como en 2013 existe un amplio consenso en la mejora de la
posibilidad de acceso a través de Internet (con un 80 por ciento de ciudadanos que
creen que ha mejorado). Sin embargo, este porcentaje es algo inferior al encontrado

en 2012 (un 86 por ciento).

Una situacion parecida se encuentra en relacion a la incorporacién de las nuevas
tecnologias (sms o concertacion telefénica de citas, entre otros). Aunque los
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ciudadanos que creen que este aspecto ha mejorado son una gran mayoria, un 74 por
ciento, este porcentaje es algo inferior que el encontrado en 2012 (un 80 por ciento).

Entre las dimensiones de los servicios que los ciudadanos creen que han mejorado
se encuentran, en tercer lugar, las instalaciones, si bien a importante distancia de las
anteriores. De hecho, en 2013, el porcentaje de personas entrevistadas que creen que
las instalaciones han mejorado se sitia en el 42 por ciento, porcentaje idéntico que
los que creen que estas continuan igual y muy superior a los que creen que han
empeorado (un 15 por ciento). No obstante, es importante destacar que la caida del
porcentaje de los que creen que las instalaciones han mejorado es superior a las
observadas para el acceso a Internet y la incorporacién de nuevas tecnologias (10
puntos porcentuales en las instalaciones, frente a 6 puntos en Internet y las nuevas
tecnologias).

Un 30 por ciento de los ciudadanos considera que la informacién que se les facilita
cuando acuden a una oficina publica y la profesionalidad del personal, también han
mejorado. Sin embargo, en ambas dimensiones la percepcion de mejora ha caido con
respecto a 2012 (9 y 7 puntos respectivamente). De hecho, en cuanto a la
profesionalidad, siguen siendo mas los entrevistados que creen que en 2013 se ha
mejorado que los que creen que se ha empeorado (30 por ciento frente a 20 por
ciento, con un 50 por ciento que creen que se sigue igual). No obstante, en cuanto a la
informacion, en 2013, a diferencia de lo que sucedia en 2012, son mas los que creen
que se ha empeorado en este aspecto (35 por ciento, frente a 32 por ciento).

Entre un 20 y el 30 por ciento de los ciudadanos creen que han mejorado aspectos
tales como el trato a los ciudadanos (con un 27 por ciento), la sencillez de los
procedimientos (con un 23 por ciento) y la posibilidad de participacién (con un 24
por ciento). En todas estas dimensiones la percepcién de mejora ha caido entre 2012
y 2013, concretamente, 9 puntos en relacion con el trato (del 36 al 27 por ciento), 12
puntos respecto a la sencillez (del 35 al 23 por ciento) y 6 puntos en lo que se refiere
a la participacion (del 30 al 24 por ciento).

En relaciéon con dos de estas tres dimensiones, la sencillez y la participacion, la
percepcion de empeoramiento es superior a la de mejora (42 por ciento frente a 23
por ciento en la sencillez y 37 frente a 24 por ciento en la participacién). En cuanto al
trato, en cambio, el porcentaje de quienes consideran que se ha producido un
empeoramiento es igual que el de quienes piensan que se ha producido una mejora
(ambos con un 27 por ciento).

Tan solo una dimensidn, el tiempo en resolver las gestiones, presenta una
percepcion de mejora inferior al 20 por ciento (19 por ciento, concretamente), tras
una caida de 9 puntos entre 2012 y 2013. Lo que es mas resefiable es el volumen de
quienes creen que el tiempo en resolver las gestiones de la administraciéon ha
empeorado ya que alcanza los 14 puntos, pasando de un 38 por ciento a un 52 por
ciento el porcentaje de personas que creen que en lo que se refiere a esta dimensidn,
los servicios publicos funcionan peor que hace un ano. Se trata del mayor incremento
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de todas las dimensiones y permite identificar claramente el tiempo en resolver las
gestiones como un area de mejora de los servicios publicos.

Es interesante analizar la relacidon que existe entre la valoracién ciudadana de las
distintas dimensiones analizadas y la de los servicios publicos en general. En
principio, es razonable pensar que la evolucién de la satisfaccién general con los
servicios responda a cambios en las distintas dimensiones. Si esta relacidon fuera
perfecta, encontrariamos que todos los ciudadanos que consideran que una
determinada dimension de los servicios ha mejorado, también consideran que los
servicios publicos han mejorado, mientras que todos los ciudadanos que consideren
que en una determinada dimensién ha empeorado, también valoraran peor los
servicios publicos, pensaran que en general han empeorado. En cambio, si la relaciéon
entre la dimension y el servicio fuera inexistente o muy imperfecta, la percepcion de
mejora de los servicios publicos en general seria similar para cada grupo de
ciudadanos (con independencia de si creen que una determinada dimensiéon ha
mejorado o empeorado). Un ejemplo grafico de estas hipotéticas relaciones se
encuentra en el Grafico 2.13.

Grafico 2.13.Hipotéticas relaciones perfecta e inexistente entre la percepcion
ciudadana de mejora de los servicios publicos en general y la percepcién ciudadana
sobre si las Administraciones Publicas han mejorado o empeorado en relacion con
diferentes dimensiones (2013)
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Dicha relacién de asociacion perfecta no se encuentra en la realidad, ya que la
percepcion sobre la satisfaccion con los servicios publicos generales no depende de
una sola dimensién, sino que es el complejo resultado psicolégico de la interaccion
entre expectativas y percepciones complejas y multidimensionales. El Grafico 2.13. se
ha incluido para facilitar la interpretacidon de los graficos siguientes. Estos graficos
muestran el grado de asociacion encontrado entre la valoracion de los ciudadanos
sobre las distintas dimensiones de los servicios y la valoracién de los servicios
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publicos en general.

Esta asociacion se puede observar graficamente (Grafico 2.14a, 2.14b y Tabla
2.15) y medirse analiticamente, a través de determinadas medidas de asociacion para
variables nominales y ordinales (alternativas al conocido R? de Pearson para
variables continuas).

Grafico 2.14.aRelacion 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 relacién con diferentes dimensiones (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.986 de 2013, AEVAL&CIS. Pregunta:“Y, concretamente, en los
Uultimos anos ;cree usted que las Administraciones Publicas (Administracion General del Estado, Administracién
Autondémica y Administracién Local) han mejorado o han empeorado”. Porcentajes validos.

Como puede observarse, el grado de asociacién es mas elevado en relacién al
tiempo en resolver las gestiones, la informacién y la sencillez de los procedimientos.
En otras palabras, estas dimensiones afectan en mayor medida que las demas
caracteristicas de los servicios analizadas al grado de satisfaccion de los ciudadanos
con los servicios publicos en general. Todas estas dimensiones presentan valores de
los coeficientes gamma y phi superiores a 0,5, y de la D de Sommers (considerando
como variable dependiente la satisfacciéon general) superiores a 0,4.
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Graficamente, se observa como el porcentaje de ciudadanos que contestan que los
servicios publicos funcionan peor o mucho peor que hace cinco afios es muy reducido
(apenas el 21 por ciento) entre los que creen que el tiempo en realizar las gestiones
ha mejorado; mientras que supera el 35 por ciento entre los que piensan que el
tiempo en realizar las gestiones sigue igual; y es mayoritario (el 70 por ciento) entre
los que creen que el tiempo en resolver las gestiones ha empeorado. Lo mismo
sucede con el porcentaje de los que creen que los servicios publicos en general han
mejorado, que es mucho mayor entre los que consideran que el tiempo de
tramitacion ha mejorado (un 53 por ciento) que entre los que piensan que el tiempo
de tramitacion sigue igual (un 18 por ciento) y los que consideran que el tiempo de
tramitacion ha empeorado (menos de un 10 por ciento). Resultados parecidos,
aunque con un grado ligeramente menor de asociacion, se encuentran para la
informacion o para la sencillez en los tramites.

El trato a los ciudadanos presenta un grado de asociacién ligeramente inferior a
las dimensiones sefialadas anteriormente (el tiempo de tramitacion, la informacion y
la sencillez de los procedimientos), obteniendo un valor de 0,46 en el coeficiente
Gamma, 0,50 en el coeficiente Phiy 0,37 en la D de Sommers.

A continuacién, con resultados de los coeficientes de asociacidon ligeramente
inferiores a los anteriores aparecen la posibilidad de participacion y la
profesionalidad del personal. En ambos graficos se observa como las contradicciones
extremas se mantienen en valores moderados. Por ejemplo, aquellos que piensan que
la dimensién ha mejorado y los servicios publicos en general empeorado rondan el
35 por ciento y aquellos que piensan que la dimensiéon ha empeorado y los servicios
publicos han mejorado no superan el 10 por ciento.
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Grafico 2.14.b Relacion 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 (2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.986 de 2013, AEVAL&CIS. Pregunta:“Y, concretamente, en los
ultimos afos ;cree usted que las Administraciones Publicas (Administracion General del Estado, Administracion
Autondémicay Administracion Local) han mejorado o han empeorado”. Porcentajes validos.
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Tabla 2.15 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 (2013)

D de Sommers Gamma Phi Coeficiente
(Satisfaccion de
general

Contingencia
dependiente)

En el tiempo en resolver las gestiones 0,43 0,58 0,52 0,46

En la informacidn que da al ciudadano 0,42 0,58 0,52 0,46

En la sencillez de los procedimientos 0,40 0,55 0,53 0,47
administrativos

En el trato a los ciudadanos 0,37 0,52 0,46 0,42

En la posibilidad de participacion de los 0,34 0,47 0,44 0,40
ciudadanos

En la profesionalidad del personal 0,31 0,44 0,38 0,36

En las instalaciones de las oficinas de 0,28 0,40 0,35 0,33

atencion al publico

En la incorporacion de nuevas tecnologias 0,26 0,37 0,30 0,28
(sms, citas telefonicas automaticas)

En el acceso a través de Internet 0,20 0,29 0,23 0,22

Fuente:ElaboraciénpropiaapartirdelEstudio2.986 de 2013,AEVAL&CIS.Pregunta:“Y, concretamente, en los
Ultimos afios ;cree usted que las Administraciones Ptblicas (Administracion General del Estado, Administracién
Autonémica y Administracién Local) han mejorado o han empeorado”.

Finalmente, con grados de asociacién menores (aunque todavia estadisticamente
significativos), se encuentran las instalaciones, la incorporacion de nuevas
tecnologias y la posibilidad de realizar gestiones administrativas a través de Internet.
En estos casos, la contradiccién entre los ciudadanos que consideran que una de estas
dimensiones ha mejorado, mientras que los servicios publicos en general han
empeorado se sitda entre el 40 y el 50 por ciento. En cierta medida, es como si
muchos ciudadanos descontaran esas mejoras, es decir, que considerasen algo
natural que la administracién mejore en instalaciones o en nuevas tecnologias y no
tuvieran en cuenta dichas mejoras a la hora de formar su opinién sobre la percepciéon
de mejora de los servicios publicos en general.
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2.4. La evolucion de la satisfaccion con las politicas y servicios publicos
sectoriales entre 1994 y 2013.

Tal como se ha venido analizando en informes anteriores de AEVAL, los
ciudadanos tienen opiniones muy diferentes sobre el funcionamiento de los distintos
servicios publicos, de forma que la satisfaccion varia de manera muy importante
dependiendo del sector de politica o servicio publico de que se trate. De hecho,
mientras que el porcentaje de ciudadanos que creia que los servicios publicos en
general (primera pregunta de la encuesta) funciona muy o bastante
satisfactoriamente se situaba en el 43 por ciento, existen llamativas diferencias en
funcion de los diferentes sectores de politica publica (Grafico 2.16.). Por ejemplo, si el
60 por ciento de los espafoles se siente muy o bastante satisfecho con el
funcionamiento de los transportes publicos, el conjunto de servicios mejor valorado
en 2013, solo se siente de igual manera en relacién con la administracion de justicia
un 16 por ciento de los ciudadanos, lo que implica un rango de variaciéon de 44 puntos
porcentuales.

Junto a los transportes, en otros dos sectores existen mas ciudadanos satisfechos
que insatisfechos. Se trata de los centros de salud y la seguridad ciudadana con, el 58
y el 56 por ciento, respectivamente, de ciudadanos que se declaran muy o bastante
satisfechos. Por lo que se refiere a los hospitales, existe practicamente el mismo
numero de satisfechos que de insatisfechos (49 por ciento de satisfechos). En el resto
de sectores, en cambio, los insatisfechos son mayoria en 2013. Asi, en la educacién
publica existe un 44 por ciento de satisfechos, en las pensiones un 43 por ciento, en
los servicios sociales un 42 por ciento, en las obras publicas o infraestructuras un 39
por ciento, en las prestaciones por desempleo un 33 por ciento y, por dltimo, el dato
ya mencionado de la justicia, con un 16 por ciento de ciudadanos satisfechos.
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Grafico 2.16. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios publicos por
sector de politica publica (2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2950 de 2012 y 2986 de 2013,
AEVAL&CIS.Pregunta: "Independientemente de que los utilice o no, ;estd ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada
satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios ptiblicos?" Porcentajes validos.

En relaciéon con la administracion de justicia, se encuentra también el mayor
numero de ciudadanos “nada satisfechos”: un 44 por ciento. También debe
destacarse el elevado porcentaje de los nada satisfechos, un 26 por ciento, con la
tramitacion de las prestaciones y subsidios de desempleo. Como servicio de
contrataste, el porcentaje de entrevistados “nada satisfechos” con los centros de
salud desciende hasta el 10 por ciento.

Esta ordenacion de los sectores de politica publica por satisfaccién en 2013 es
muy similar a la de 2012, con el inico cambio de los hospitales publicos, que pasan de
ser el segundo servicio mas valorado al cuarto, siendo superados por los transportes
publicos y la seguridad ciudadana.

A continuacion, se analizara con mas detalle la evolucion de la satisfaccion de los
ciudadanos con cada uno de estos servicios. Este andlisis es especialmente relevante
este afio. Como hemos visto en un epigrafe anterior, en 2013 ha continuado la
tendencia de reduccién en la satisfaccion con el funcionamiento de los servicios
publicos en general que se inicié en 2012, si bien el ritmo de caida se modera. De
hecho, como se ha anticipado, la satisfaccion con los servicios publicos en general ha
pasado desde un 63 por ciento de satisfechos en 2011 -tras unos afios de subida-, a
un 48 por ciento en 2012 y a un 43 por ciento en 2013. Por tanto, resulta de especial
interés analizar la evolucién de la satisfaccion con los servicios publicos sectoriales,
para comprobar si continta la caida general detectada en el informe del afio pasado y,
en su caso, analizar el ritmo de reduccién de la satisfaccion.
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Como se ha explicado en otros informes de AEVAL, la sanidad, las pensiones y la
educacion son las politicas que los espafioles consideran mdas importantes cuando se
les pide que muestren sus preferencias. Por lo que se refiere a la politica sanitaria,
con la excepcidn del afio 1994, cuando habia mas de un 50 por ciento de ciudadanos
que se sentian muy o bastante insatisfechos tanto con los centros de salud como con
los hospitales publicos, esta politica ha sido tradicionalmente bien evaluada por la
poblacion. Desde 1995 y hasta la actualidad (debe advertirse que entre 2001 y 2004
no se pregunt6 a los ciudadanos sobre su satisfaccidn con los servicios publicos por
parte del CIS, por lo que se carece de datos), el porcentaje de muy o bastante
satisfechos se ha situado siempre por encima del 50, llegando a rondar el 70 por
ciento en 2011 el maximo historico de la serie, tanto respecto de los centros de salud
como de los hospitales publicos. Como se vera también en relacién con otras
politicas, los datos de 20104 y 2011 reflejan un incremento de los satisfechos de
alrededor de 10 puntos en relacién con 2009. Sin embargo, en los afios 2012 y 2013
se produce un descenso importante de la satisfaccion, que cae para los centros de
salud desde el 72 por ciento de 2011 hasta el 65 por ciento en 2012 y el 58 por ciento
en 2013, lo que implica 7 puntos de caida por afio. En relacién con la valoracién de
los hospitales, la caida es ain mayor, pasando del 69 por ciento en 2011, al 62 por
ciento en 2012 y al 49 por ciento en 2013 (7 puntos de caida en 2012 y 13 puntos en
2013).

Debe advertirse que en 2010 se produce un ligero cambio en el enunciado del cuestionario, al inaugurarse la serie de calidad de los
servicios, ya que se deja de preguntar a los ciudadanos si son exigentes con respecto a los servicios publicos justo antes de preguntar

por su satisfaccién, como se hacia en los estudios del CIS de Opinién Publica y Politica Fiscal.
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Grafico 2.17. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de los servicios
sanitarios publicos (1994-2013)
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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 y
2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y 2.986 de 2013, CIS. Pregunta: "Independientemente de que los haya
utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios ptiblicos
funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. * Desde 2010 se incluye poblacion extranjera en la muestra.

Esta reduccion de la satisfacciéon es especialmente llamativa respecto a los
hospitales (Grafico 2.17.), ya que, si bien la valoracién de los centros de salud
continua situandose por encima de la media histérica, en los hospitales la evaluaciéon
ciudadana ha descendido al valor mas bajo desde el ano 1995. Si bien estos datos
parecen una consecuencia directa de la crisis econémica y las medidas adoptadas
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para combatirla, sera necesario estar muy atentos a la evolucion de la valoracion
ciudadana de la sanidad en los préximos afios, ya que, como es bien sabido, la
legitimidad de la actuacion publica esta muy relacionada con la percepcién de eficacia
del sector publico en satisfacer las necesidades de los ciudadanos, que se refleja en la
satisfaccion con los servicios publicos y como se ha anticipado, precisamente la
sanitaria es la politica que los ciudadanos valoran como las mas importante.

Grafico 2.18. Evolucidn de la satisfaccion con el funcionamiento de las pensiones (1994-

2013)
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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 y
2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012 y2.986 de 2013 CIS. Pregunta: Independientemente de que los haya
utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios ptiblicos
funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. *Desde 2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra. **En
2012y 2013 se pregunta concretamente por “la tramitacion de las pensiones”.

En lo que se refiere a las pensiones (Grafico 2.18.), el afio 2012 fue una excepcion
sobre el resto de sectores, ya que se produjo un incremento de la satisfaccion (que
pasé del 45 por ciento en 2011 al 54 por ciento en 2012), si bien, como se explicé en
el informe anterior de AEVAL, dicho incremento pudo reflejar una cuestion
metodoldgica, ya que el enunciado de la pregunta pasé de preguntar por la
satisfaccién con las pensiones a preguntar por la satisfaccion con la tramitacién de las
pensiones. No obstante, en 2013, si bien se ha mantenido el enunciado de la pregunta
de 2012, la satisfaccién ha vuelto a caer, al igual que en el resto de sectores de politica
publica, pasando del 54 por ciento al 43 por ciento, el minimo histérico desde el afio
1994.
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Grafico 2.19.Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de la ensefianza publica

(1994-2012)
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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 y 2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y2.986 de 2013 CIS. Pregunta: Independientemente de que los
haya utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios
ptiblicos funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. * Desde 2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra.

La educaciéon publica (Grafico 2.19.) también experimenta una caida muy
importante de la satisfaccion desde 2011, pasando desde un 65 por ciento de
satisfechos en 2011, hasta un 54 por ciento en 2012 y un 44 por ciento en 2013 (21
puntos porcentuales en dos afios). Este nivel de satisfacciéon representa el minimo
historico de la serie, igualando el del afio 2009, que fue el resultado de una caida
continua desde el afio 1996. Por tanto, sera necesario prestar especial atencidon a la
satisfaccion con la educacién ya que, junto a la sanidad publica, es uno de los
servicios publicos considerados mas importantes por los ciudadanos.

Los servicios sociales (Grafico 2.20.) fueron un sector de politica que escapé de la
caida general de la satisfaccion experimentada en 2012, ya que mantuvo el nivel de
satisfacciéon (un 56 por ciento) alcanzado en 2011. No obstante, en 2013, al igual que
el resto de servicios publicos, si ha experimentado una declive muy importante (14
puntos), hasta descender al 42 por ciento de satisfechos, minimo de la serie historica
y primera vez en que los ciudadanos que se sienten poco o nada con satisfechos con
el funcionamiento de los servicios sociales superan claramente a los espafioles que se
reconocen muy o bastante satisfechos.
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Grafico 2.20. La evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de los servicios
sociales (1994-2013)
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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 y 2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, CIS. Pregunta: Independientemente de que los
haya utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios
publicos funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. * Desde 2010 se incluye poblacién extranjera en la muestra.

En relacién a los servicios de empleo (Grafico 2.21.) es importante destacar que,
tal como se explicaba en el informe del afio 2012, estan "probablemente entre los
servicios publicos bajo mayor presién en los tltimos afios" por el importante aumento
del desempleo producido desde 2008 en Espafia, que presiona tanto la demanda en
los servicios publicos de empleo, como aumenta la percepciéon de ineficacia de la
lucha contra el paro. Ademas, tradicionalmente los ciudadanos "se han mostrado mds
criticos con este servicio que con el funcionamiento de los servicios asociados a otras
politicas sociales”, A pesar de esto, el afio 2013 refleja una caida moderada de la
satisfaccion ciudadana con esta politica (de solo 4 puntos, pasando del 46 al 42 por
ciento). Aunque este descenso es menos acusado que el que se ha producido en
relacién con otras politicas sociales analizadas (sanidad, educacién, pensiones y
servicios sociales) y esto podria ser interpretado positivamente, también hay que
tomar en consideracién el hecho de que este sector de politica reunia a un porcentaje
de ciudadanos satisfechos menor que las otras politicas sociales.
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Grafico 2.21. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de las ayudas al
desempleo (1994-2013)
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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 y
2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, CIS. Pregunta: Independientemente de que los haya
utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios ptblicos
funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. * Desde 2010 se incluye poblacion extranjera en la muestra. *En
2012 y 2013 se pregunta concretamente por “la tramitaciéon de la proteccion por desempleo”.

Como viene siendo comun en Espafa, la administracion de justicia es el servicio
publico peor valorado por los ciudadanos (Grafico 2.22.). No obstante, es importante
destacar que la administracién de justicia es un sector complejo desde el punto de
vista del analisis de la satisfaccién ciudadana, ya que la valoracién de los servicios
prestados por la administracién de justicia puede verse contaminada por una
preocupacion generalizada, en este caso, por la imagen de la Justicia en general o las
polémicas de toda indole frecuentemente presentes en los medios de comunicacion.
Esta consideracion se respalda porque en AEVAL se dispone de algunas encuestas
recientes sobre la satisfaccion con servicios especificos que ha realizado el propio
Ministerio de Justicia a usuarios recientes de sus servicios que arrojan resultados
mas positivos.
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Grafico 2.22. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de la administracion de
Justicia (1994-2013)
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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 y 2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, CIS. Pregunta: Independientemente de que los
haya utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios
ptiblicos funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos.

Aunque puedan tenerse en cuenta las precisiones anteriores a la hora de
interpretar los datos que siguen, lo cierto que el porcentaje de ciudadanos que se
declaran satisfechos con el funcionamiento de la administracién de Justicia ha caido
de forma importante en 2013 (8 puntos porcentuales, pasando del 24 por ciento en
2012 al 16 por ciento en 2013, lo que supone un 25 por ciento de reducciéon en un
solo afio del namero de satisfechos), alcanzando un minimo histoérico de la serie, que
implica que casi 85 de cada 10 ciudadanos encuestados consideran que el
funcionamiento de la justicia en Espafia no es satisfactorio. Es mas, incluso se ha
incrementado el porcentaje de personas que se sienten nada satisfechos con su
funcionamiento hasta el casi un 44 por ciento siendo el porcentaje mas alto de toda la
serie histdrica.

El de las obras publicas e infraestructuras ha sido un sector de politica publica
bien valorado por la ciudadania en Espafa (Grafico 2.23.). Sin embargo, en los dos
ultimos afios, el porcentaje de ciudadanos que se siente muy o bastante satisfecho
con este sector de politica ha descendido en 19 puntos porcentuales (10 puntos en
2012y 9 en 2013), pasando de un 58 por ciento en 2011 a un 39 por ciento en 2013,
minimo histérico de la serie y primer afio en que claramente son mayoria los
ciudadanos insatisfechos.
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Grafico 2.23. La evolucion de la satisfaccion con las obras publicas e infraestructuras
(2005-2013)

100% - -

A E g EHEW]

80% +——

70% +—— —
60% +—— —

’ '’ i
s I i
50% 1 —
i

40% +—— .
30% +— —
20% +— —
10% +—— —

w, WE W EE I B I T

2005 2006 2007 2008 2009 2010* 2011* 2012* 2013*

H Mucho Bastante Poco M Nada

Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.615 de2005, 2.650 de 2006, 2.727 de 2007, 2.813 de 2009,
2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012,y 2.986 de 2013, CIS. Pregunta: Independientemente de que los
haya utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes
servicios publicos funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. * En 2008 no existe una pregunta analoga.

La satisfaccion ciudadana con los transportes publicos (Grafico 2.24.) ha sido
tradicionalmente muy elevada desde que existen datos comparables (1994), llegando
a alcanzar un maximo en 1997 cercano al 80 por ciento de satisfechos y
estabilizandose desde 2009 a 2011 en torno al 70 por ciento de satisfechos. Aunque
en 2012, el descenso del porcentaje de ciudadanos muy o bastante satisfechos con
estos servicios fue importante (casi 10 puntos porcentuales), en 2013 esta caida se ha
moderado, pasando del 62 por ciento de satisfechos en 2012 al 60 por ciento en
2013. A pesar de que este porcentaje de satisfechos marca un minimo en la serie
histoérica, todavia continia siendo un sector de politica donde la mayoria de los
ciudadanos estan satisfechos.
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Grafico 2.24. La evolucion de la satisfaccion con los servicios relacionados con los
transportes publicos (2010-2013)
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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 y
2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, CIS. Pregunta: Independientemente de que los haya
utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted que cada uno de los siguientes servicios ptiblicos
funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos.

Finalmente, en los dos ultimos afios, el porcentaje de ciudadanos muy o bastante
satisfechos con la seguridad ciudadana (Grafico 2.25.), al igual que lo que ha ocurrido
en otras politicas, ha caido 10 puntos porcentuales, pasando del 66 por ciento en
2011, al 61 por ciento en 2012 y el 56 por ciento en 2013. A pesar del descenso,
todavia siguen siendo mas los ciudadanos satisfechos.
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Grafico 2.25. La evolucion de la satisfaccion con los servicios relacionados con la
seguridad ciudadana (2010-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios2.809 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2012y 2.986 de 2013, CIS.
Pregunta: Independientemente de que los haya utilizado o no ;en qué medida: mucho, bastante, poco o nada, cree usted
que cada uno de los siguientes servicios publicos funciona satisfactoriamente? Porcentajes validos. * Todos los estudios
incluyen poblacién extranjera.
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Capitulo III. La satisfaccion 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 2013, alrededor de tres de cada cuatro ciudadanos (un 77 por ciento) afirma
que acudi6 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
similar al obtenido en 2012 (un 74 por ciento) y algo superior al obtenido en 2010
(un 67 por ciento).

Como puede observarse en el Grafico 3.1., la distribucién de la ultima visita a la
administracion por tipo de oficina o centro es muy similar en 2013 a la que se
produjo en afios anteriores. Solamente se aprecia una ligera disminuciéon del peso
relativo de la categoria mas frecuente, las oficinas de Hacienda, debido a que el
campo de la muestra en 2013 se realiz6 a finales de abril, mientras que en los afios
anteriores se realiz6 en el mes de junio, en plena campafia de IRPF.
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Grafico 3.1. Ultima oficina de la Administracién o centro piiblico al que acudié el

ciudadano (2010, 2012y 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.840 de 2010, 2.950 de 2012 y2.986 de 2013,AEVAL& CIS. Pregunta:
Y, concretamente, la ultima ocasion ;a cudl de las siguientes acudié? Porcentajes validos.

De entre los ciudadanos que afirman haber visitado un oficina de la
administracion publica en los doce meses anteriores, tres cuartas partes manifiestan
sentirse muy o bastante satisfechos en su tltima visita, un porcentaje similar al de los
afios 2010 y 2012, sin que haya diferencias estadisticamente significativas entre los
porcentajes de ninguna categoria (Grafico 3.2.). Esto implica que los ciudadanos, al
contrario de lo ocurrido con algunas politicas y servicios de caracter sectorial,
mantienen una elevada satisfaccion con los servicios administrativos.
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Grafico 3.2.Satisfaccion del ciudadano en su ultima visita a una oficina de la
Administracion Pablica (2010,2012y 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012y2.986 de 2013 AEVAL & CIS. Preguntas: “Y,
concretamente, la ultima ocasion ¢;a cudl de las siguientes acudié?” “Y en esta ocasion, ;quedé Ud. muy satisfecho/aq,
bastante, poco o nada satisfecho/a? “ Porcentajes validos.

La misma estabilidad se observa en la comparacion que realizan los ciudadanos
entre el servicio recibido y las expectativas que tenian sobre el servicio que iban a
recibir. En los tres afios analizados (2010, 2012 y 2013), casi 4 de cada 10 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 que el esperado. Nuevamente, el valor se mantiene estable en los
tres ultimos anos, sin que existan diferencias estadisticamente significativas entre
ninguna de las categorias de respuesta, lo que muestra que la satisfaccion con el
funcionamiento de los servicios administrativos en Espafia no solo es elevada (en
torno al 70 por ciento), sino que ademas se ha consolidado en dicho nivel.
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Grafico 3.3. Comparacion entre el servicio recibido y el esperado en la tltima visita a la
administracion por tipo de oficina (2010, 2012y 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: ;Y el servicio
que Ud. recibié fue mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que el que esperaba recibir? “Porcentajes validos.

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

Como puede apreciarse, existen pequenas variaciones, tanto entre los distintos
servicios como en un servicio durante los tres ultimos afos, 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 tres afios analizados, las oficinas que
expiden el DNI han sido las que cuentan con mayor porcentaje de satisfechos (81 por
ciento en 2010, 90 por ciento en 2012 y 98 por ciento en 2013), lo que denota una
excelente calidad del servicio, probablemente consolidada gracias a medidas como la
cita previa, que han permitido minimizar el tiempo de espera en la propia oficina.

En segundo lugar, aparecen las unidades administrativas de los hospitales, donde
la satisfaccion ha crecido 10 puntos porcentuales, del 72 al 82 por ciento, hecho
destacable, ya que la satisfaccién con el funcionamiento de la sanidad, en cambio, ha
caido en 2013.
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Grafico 3.4. Satisfaccion del ciudadano en su ultima visita a diferentes oficinas de la
Administracion Publica por tipo de oficina (2010, 2012y 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Preguntas: “Y,
concretamente, la ultima ocasion ¢;a cudl de las siguientes acudié?” “Y en esta ocasion, ;quedé Ud. muy satisfecho/aq,
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 por ciento de los ciudadanos que han acudido a dichas
oficinas el ultimo afio estan satisfechos con su funcionamiento. En el caso de las
oficinas de hacienda y de la seguridad social se ha experimentado una reduccion de la
satisfaccion de alrededor de 9 puntos porcentuales, a la que habra que prestar
especial atencidn en posteriores estudios de AEVAL.

En el caso de las oficinas de empleo, la satisfaccion subié en 2012 (del 66 al 74 por
ciento) y ha caido ligeramente en 2013 (70 por ciento), por lo que, dado el tamafio
muestral, no es posible afirmar que dicha oscilaciéon se deba a que la valoraciéon
proceda de una muestra y no de toda la poblacién espanola. Lo que si es posible
afirmar es 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 presién en la situacion actual.
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Grafico 3.5. Comparacion entre el servicio recibido y el esperado en la tltima visita a la
administracion por tipo de oficina (2010, 2012y 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Preguntas: “Y,
concretamente, la tltima ocasién ;a cudl de las siguientes acudi6?” “Y en esta ocasion, ;queddé Ud. muy satisfecho/a,
bastante, poco o nada satisfecho/a? “ Porcentajes validos.

Si se analiza la relacion entre la satisfaccién y las expectativas para las mismas
oficinas, se obtienen resultados coherentes con los anteriores. De hecho, el resultado
mas positivo lo obtienen las oficinas de tramitacion del DNI, donde en 2013 hasta un
54 por ciento de los que acudieron a ellas declara que su experiencia fue mejor o
mucho mejor que lo esperado, mientras que solo un 6 por ciento piensa que el
servicio recibido fue peor que lo esperado.

Con alrededor de un 38 por ciento de ciudadanos que contestan que el servicio fue
mejor de lo que esperado se encuentran las oficinas de recaudacién de impuestos y
las de seguridad social, donde, al igual que sucedia con la satisfaccion, se produce una
ligera caida desde 2010, si bien de cuantia muy pequefa y estadisticamente no
significativa. Ademas, el porcentaje de ciudadanos que piensan que el servicio fue
peor o mucho peor de lo esperado sigue siendo (en torno a un 20 por ciento) menor
que el de ciudadanos que piensan que es mejor. No obstante, es necesario analizar la
evolucion futura de la serie en los préximos anos, para evitar el deterioro de la
calidad percibida de estos servicios.

En cuanto a las oficinas de empleo, el porcentaje de los que piensan que han
recibido un servicio mejor del esperado se consolida en torno al 35 por ciento de los
encuestados, mientras que el de los que piensan que el servicio recibido fue peor que
el esperado son aproximadamente el 17 por ciento.

Finalmente, los servicios administrativos de los hospitales presentan un 30 por
ciento de ciudadanos que creen que el servicio fue mejor que el esperado y tan solo
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un 10 por ciento piensa que recibieron peor servicio que sus expectativas.

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.

Grafico 3.6. Satisfaccion ciudadana con distintos atributos de la administracion
presencial (2010,2012y 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.840 de 2010, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta:
Y concretamente, en esa iltima ocasion quedé Ud. Muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con....

Porcentajes validos.
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Los atributos mas valorados, con porcentajes de satisfechos superiores al 80 por
ciento de los encuestados son: las instalaciones, con un 86 por ciento; el trato que
recibid el ciudadano, con un 82 por ciento y la profesionalidad del personal que los
atendiod, con un 80 por ciento. Con valores superiores al 75 e inferiores al 80 por
ciento se encuentran el tiempo que el personal dedic6 a atenderles, con un 79 por
ciento, la seguridad de que el tramite se resolvi6 correctamente, con un 78 por ciento,
y la informacion que le proporcionaron, con un 76 por ciento.

Con un nivel similar al de la satisfaccidon con el funcionamiento de los servicios
administrativos en general (que, recordemos, era un 73 por ciento), es decir, con
valores entre el 70 y el 75 por ciento, se encuentran el horario de atencién al publico,
con un 74 por ciento y el tiempo que tardo6 la administracion en resolver la gestion,
con un 70 por ciento de satisfechos.

Al igual que en informes anteriores, el tiempo de espera hasta ser atendidos,
volvié a ser el atributo peor valorado, con un 60 por ciento de satisfechos. Dado que
es el atributo con un menor nivel de satisfaccion, 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 3.7. Satisfaccion ciudadana con el tiempo de espera en ser atendido, para
distintos servicios administrativos (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.840 de 2010, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta:
Y concretamente, en esa Ultima ocasion quedé Ud. Muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con....
Porcentajes validos.

Como puede observarse en el Grafico 3.7., la satisfaccion con el tiempo de espera
en las oficinas de la seguridad social alcanza el 67 por ciento, es decir, dos de cada
tres ciudadanos estan satisfechos con el tiempo que tuvieron que esperar para ser
atendidos, en valores ligeramente inferiores (un 64 por ciento), se encuentran las
oficinas que expiden el DNI y pasaporte y las unidades administrativas de los
hospitales. En cambio, con valores cercanos a la mitad de satisfechos (un 54 y un 51
por ciento, respectivamente) se encuentran las oficinas de recaudacion de impuestos
y las oficinas de los servicios publicos de empleo.

Para detectar areas de mejora en la calidad de los servicios, no solamente es
necesario realizar una medicion de la satisfacciéon, 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 restriccién
presupuestaria como el actual, puesto que es necesario priorizar el uso de recursos
escasos, para mejorar los aspectos a los cuales los ciudadanos otorgan mayor
importancia.

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 escala
de 1 a 10.

59



Grafico 3.8. Importancia (declarada) entre los atributos de la administracion presencial
(2012y2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.840 de 2010, 2.950 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta:
En relacidn con el funcionamiento de las oficinas de la Administracién del Estado (Ministerios, Seguridad Social, Agencia
Tributaria, Subdelegacién o Delegacién del Gobierno) valore el grado de importancia que tienen para Ud. cada uno de
ellos, siendo 1 “nada importante”y 10 “muy importante”. Porcentajes validos.

Como viene siendo habitual 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 2013 se han mantenido muy similares a los obtenidos en 2012,
permiten realizar una priorizacion de los atributos a juicio de los ciudadanos.

En el grupo de atributos con mayor importancia (media superior a 8,25 sobre 10)
se sitdan la seguridad de que el tramite o gestion se resuelve correctamente, con 8,44
puntos sobre 10 en 2013 (también fue el atributo mas importante en 2012, con 8,41
puntos), seguido de la informacién que le proporcionan (con 8,32 puntos en 2013 y
8,29 en 2012), el trato que se da al publico (con 8,26 puntos en 2013 y 8,15 puntos en
2012) y la profesionalidad del personal (con 8,25 puntos en 2013 y 8,14 puntos en
2012).

Entre 8 y 8,25 puntos se sitta el tiempo que tarda la administracién en resolver la
gestion (8,11 puntos en 2013y 8,08 en 2012).

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 tiempo que dedica el
personal que le atiende (7,87 puntos en 2013 y 7,80 en 2012), seguido del horario de
atencion al publico (7,60 en 2013 y 7,37 en 2012), el tiempo de espera para ser
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atendido (7,39 en 2013 y 7,25 en 2012) y, finalmente, el estado de las instalaciones
(7,34 puntos en 2013y 7,10 puntos en 2012).

Tras conocer tanto la satisfaccion 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 areas de mejora
de la calidad en los servicios administrativos en Espafia.

A continuacién se presenta este analisis para los afios 2012 y 2013. 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 “noreste”, se encuentran aquellas
dimensiones a las que los ciudadanos conceden mayor importancia que la media de
los atributos, pero también estdn 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 2012 como en 2013 se encuentran claramente el trato
otorgado a los ciudadanos y la profesionalidad del personal que los atendié. La
seguridad de que el tramite o gestion se resuelve correctamente, si bien aparece en
este cuadrante tanto en 2012 como en 2013, su adscripcién no es completa en
ninguno de los dos afios, ya que, pese a que su importancia para los ciudadanos es
maxima, el nivel de satisfaccion no es superior a la media de forma estadisticamente
significativa (como puede apreciarse en el grafico, el margen de error cruza el eje de
la media de satisfaccion).Es decir, la seguridad sigue siendo un punto fuerte, pero es
necesario prestarle especial atencién, porque una caida de la satisfacciéon podria
colocarlo como un area de mejora, dado su elevado nivel de importancia reconocido
por los ciudadanos.

En el cuadrante sureste, donde se encuentran los atributos con mayor
importancia, pero un nivel de satisfaccibn menor que la media, se encuentra
claramente el tiempo en resolver la gestién, tanto en 2012 como en 2013, por lo que
ésta seria claramente un area de mejora de los servicios administrativos en Espafia.
El aspecto relativo a la informaciéon que recibié el ciudadano también esta en ese
cuadrante "sureste" (mayor importancia que la media y menor satisfaccion), lo que
indicaria que existe un area de mejora en la informacion. No obstante, el nivel de
satisfaccion tanto en 2012 como en 2013 es muy cercano a la media de satisfaccién
con todos los atributos, por lo que los esfuerzos de mejora deben concentrarse en
mayor medida en la mejora del tiempo en resolver la gestiéon (atributo con menor
satisfacciéon que la media).

En el cuadrante “noroeste”, con valores de importancia menores y elevada
satisfaccion (esto es, donde hay un exceso de esfuerzo publico, segin la importancia
que otorgan los ciudadanos) se encuentra claramente el estado de las instalaciones,
tanto en 2012 como en 2013.
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Grafico 3.9.Importancia/ Valoracién de las diferentes dimensiones de la calidad del

servicio (2012, 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partirdelEstudio2.986 de 2013 AEVAL&CIS. Preguntas: En relacion con el
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siendo 1 “nada importante” y 10 “muy importante™.; Y concretamente, en esa Ultima ocasion quedé Ud. Muy
satisfecho/o, bastante, poco o nada satisfecho/a con....Porcentajes validos.
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Tal como se ha indicado en anteriores informes de AEVAL, el excelente estado de
las instalaciones (en promedio) en las oficinas publicas de atencién 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.

En el mismo cuadrante se encuentra el tiempo que dedica el personal a atender al
ciudadano, aunque con valores muy cercanos a la media, tanto en importancia como
en satisfaccién. Finalmente, el cuadrante “suroeste” refleja aquellos atributos donde
la satisfaccién 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 satisfaccién, 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 satisfaccién con el tiempo
de espera.

En el mismo cuadrante, pero con valores de satisfaccion muy cercanos a la media
se encuentra el horario de atencidn.

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 una empresa del sector privado en vez de por organizaciones de las
administraciones publicas. Esta pregunta se ha incluido en el cuestionario de AEVAL
en tres ocasiones diferentes. Mientras que en la primera fecha, 2010, alrededor del 27
por ciento de los encuestados opinaba que funcionarian mejor (Grafico 3.10.), en las
siguientes este porcentaje se reduce, en el caso de 2013, hasta un 21 por ciento. En el
otro extremo, el porcentaje de ciudadanos que pensaban que funcionarian peor ha
pasado de representar el 42 por ciento de la poblacién al 61 por ciento en 2013,
ascendiendo por lo tanto en casi 20 puntos porcentuales, seguramente como reacciéon
a los ajustes o a alguna sospecha de privatizacion en tiempos en que los servicios
publicos puedan parecer mas necesarios.
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Grafico 3.10. Opinion ciudadana sobre si los servicios de tipo administrativo
funcionarian mejor, igual o peor si los gestionara una empresa privada (2012-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.840 de 2010, 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: Y, ;cree Ud. que este servicio funcionaria mejor o peor si se encargara de prestarlo una empresa privada?”.
Porcentajes validos.
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Capitulo IV. La ciudadania y la
Administracion Electroénica

4.1. La evolucion de la utilizacion de la Administracion Electronica

Al igual que en informes anteriores, AEVAL ha formulado en 2013 una amplia
bateria de preguntas sobre las actitudes, valoraciones y experiencias ciudadanas en
relacién con la administracién electrénica en Espafia, con el objetivo de evaluar su
funcionamiento desde el punto de vista de los ciudadanos.

Grafico 4.1. Evolucion del uso de la administracion electréonica en los ultimos 12 meses
(2006 - 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2706 de 2007, 2762 de 2008, 2794 de 2009, 2.840
de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2102 y2.986 de 2013, AEVAL & CIS. * La redaccién 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 Administracién de las CCAA y las CCAA. En 2011 la pregunta no se realiza en genérico sobre los
sitios web de las AAPP, sino que se ofrece un listado de sitios web de las administraciones. ** La muestra contiene solo
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espafioles en los afios 2006 y 2008, para el resto de los estudios el universo es toda la poblacién residente, espafiola o
extranjera. *** Este porcentaje se ha calculado incluyendo a los perdidos (NS/NC/No ha tenido contacto con la e-
administracién por ningiin 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 si han visitado una web de las AAPP en los tltimos 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.

Como se ha presentado 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 80 por ciento creen que ha mejorado, frente
a solo un 8 por ciento que creen 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.

Tal y como ya se adelantaba en el informe del afio pasado, el uso de la
administracion electronica experimenté un crecimiento muy acusado entre 2008 y
2011, cuando pas6 del 15 por ciento de los ciudadanos al 46 por ciento. Entre 2011 y
2013 el porcentaje de ciudadanos que declara que ha utilizado la e-administracién
durante el ultimo afio se ha estabilizado en torno a un 45 por ciento de los
encuestados. Es decir, se ha consolidado un porcentaje elevado de ciudadanos que
usan la administracién electronica, pero aun sigue existiendo un gran porcentaje
(algo mas de la mitad) que no la usan (Grafico 4.1.).

Si se analiza la cifra de quienes usaron la e-administracion en el ultimo afio con
respecto a los que usaron Internet en el Ultimo afio, se observa que el porcentaje de
usuarios de la e-administraciéon ha crecido mas en el periodo 2010-2013 (14 puntos
porcentuales, pasando del 32 por ciento al 46 por ciento) que el de usuarios de
Internet (9 puntos porcentuales en el mismo periodo, del 56 al 65 por ciento), si bien
en 2013, la diferencia entre el porcentaje de usuarios de Internet y de la e-
administracion se ha mantenido igual que en 2012 (20 puntos porcentuales).

Todos estos datos parecen indicar que ambas, la tasa de penetracién de Internet
en Espana, al igual que la tasa de penetracion de la administracion electrénica, se han
estabilizado, en cifras de crecimiento muy moderadas, lo que dificulta la posibilidad
de un avance rapido de la e-administracion en cuanto a nimero de usuarios, como el
experimentado en la segunda mitad de la década de los 2.000.

Tal como se explicaba en el informe anterior5, "es importante destacar que el
concepto de uso utilizado en esta serie es un concepto amplio, que implica no solamente
la realizacion de trdmites o gestiones con las administraciones y servicios ptblicos a

> AEVAL (2013), pagina 68.
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través de Internet (por ejemplo, presentar formularios, realizar pagos, formular
reclamaciones...) sino también la realizacion de consultas de todo tipo (bien via e-mail o
via formularios situados en los sitios web de las administraciones), la descarga de
impresos, la consulta de normativa o de cualquier documento de las webs ptblicas, o
incluso, la mera busqueda de informacidn (por ejemplo, informacion sobre horarios de
atencion, direcciones, teléfonos, informacion sobre requisitos para el acceso a las
prestaciones o servicios publicos, etc.). Ademds, en la construccién de la serie se utiliza
el uso reciente (en el ultimo afio), puesto que es un indicador mds fiable de los usuarios
actuales de los sitios web del sector ptiblico”,

Por brevedad expositiva, en este informe, se hablard simplemente de uso,
entendiendo por este concepto, el uso amplio (cualquier visita a las webs publicas),
directo (por si mismos) y reciente (en el tltimo afio). Cuando se quiera analizar otros
tipos de uso (por ejemplo, el uso indirecto, a través de otras personas) se explicara en
el texto.

Grafico 4.2. Evolucion del uso de Internet y de la administracion electréonica en los
dltimos 12 meses (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2102 y2.986 de 2013,
AEVAL & CIS. * La redaccion 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 se ofrece un amplio 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 administracién electrénica . *** Este porcentaje se ha calculado incluyendo a los perdidos (NS/NC/No ha tenido
contacto con la e-administracion por ningtin medio) en la categoria de los que no han usado la e-administracion en el
dltimo afio. *** No se han imputado los valores perdidos debido a la diferente categorizacién de los mismos en las
distintas encuestas.

También resulta interesante estudiar el porcentaje de usuarios indirectos de la
administracion electronica. 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
algun tipo de informacion o que realice alguna consulta, tramite o gestion relacionado
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con la Administracién Publica o algtin centro publico”. Como puede apreciarse, este
porcentaje se ha mantenido estable en valores ligeramente inferiores al 10 por ciento
de los encuestados desde 2011, sin experimentar variaciones significativas. La suma
de ambos tipos de uso (directo e indirecto), permite afirmar que mas de la mitad de
la poblacion (el 55 por ciento en 2013) ha tenido algin contacto, por si mismos, o
mediante otras personas, como familiares o amigos, con la administracién electrénica
(Grafico 4.2.y 4.3.).

Grafico 4.3. Evolucion del uso directo e indirecto de la e-administracion (2010-2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2102 y2.986 de 2013,
AEVAL & CIS. * La redaccion 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 se ofrece un amplio 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 y 2013. *** 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 ultimo afio. *** No se han imputado los valores perdidos debido a la diferente
categorizacion de los mismos en las distintas encuestas.

Para contextualizar el uso de la administracion electronica, es util compararla con
la evolucion del nimero de personas que contactan con la administracién a través de
otros canales (presencial, telefénico o postal). Como puede observarse en el Grafico
4.4., el afio 2009 fue el primero donde el canal telematico super6 al postal en nimero
de usuarios (32 por ciento de los ciudadanos contactaron directamente por Internet
con alguna administracidn, frente al 31 por ciento que lo hicieron por teléfono). A
partir de ese afio, Internet se ha consolidado claramente como el segundo canal de
contacto, con una distancia de alrededor de 10 puntos porcentuales sobre el canal
telefénico, pese a que éste también crece en los afios analizados (desde un 31 por
ciento en 2010 a un 27 por ciento en 2013).
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Grafico 4.4. Evolucion del contacto con las administraciones publicas en los ultimos 12
meses por distintos canales (2006-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2706 de 2007, 2762 de 2008, 2794 de 2009,
2.840 de 2010,,2.944 de 2012, 2.950 de 2102 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. * A partir de 2010, la pregunta sobre
contacto presencial con la administracion incluye un recordatorio, en que el entrevistador lee al encuestado 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-administraciéon. *** Las redacciones de las preguntas sobre el
uso de la e-administracién sufren cambios en toda la serie, si bien dichos cambios no influyen a la relacion entre los
distintos canales, que es el objetivo de este grafico, al afectar a todos los canales. **** Para los afios en que no hay
datos, se muestra una linea discontinua construida como una combinacién lineal del 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 categorizacion de los mismos en las distintas encuestas.

En definitiva, si bien Internet es el canal que mas ha incrementado su uso desde
2010 (primer afio en el que las preguntas son comparables entre encuestas), pasando
del 32 por ciento al 46 por ciento (14 puntos), este incremento no se produce a costa
del canal presencial (que aumenta 10 puntos porcentuales) ni del telefénico (que
aumenta 6 puntos), ni siquiera del postal (que se mantiene minoritario, pero
constante) (Grafico 4.4.). Por tanto, parece que todos los canales de contacto con la
administracion son complementarios y no sustitutivos, al menos para la generalidad
de los servicios (es decir, si bien en algunos servicios como la declaracién del IRPF
puede haberse reducido el numero de visitas presenciales a las oficinas de la Agencia
Tributaria gracias a la posibilidad de confirmar el borrador por Internet o por sms,
los datos anteriores confirman que esto no esta sucediendo en todos los servicios).

También resulta interesante conocer si aquellos que no usan Internet en el futuro
realizaran alguna consulta, tramite o gestién con las AAPP (Grafico 4.5.). Como puede
apreciarse, tanto en 2012 como en 2013 existe una clara diferencia entre la
percepcion de la probabilidad de uso futuro entre los usuarios indirectos y aquellos
que nunca han solicitado a ningin familiar o amigo que realice una gestion con la e-
administracion para ellos (usuarios indirectos).
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Grafico 4.5. Probabilidad de uso futuro de la e-administracion para aquellos
ciudadanos que no han utilizado Internet en el dltimo aiio (2012-2013).
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 AEVAL & CIS. Preguntas: /Y, en alguna
ocasion ha solicitado a otra persona que busque en Internet algun tipo de informacién o que realice alguna consulta,
trdmite o gestion relacionado con la Administracién Publica o algtin centro publico?; Si en un futuro proximo 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.

De hecho, hasta un 41 por ciento de los usuarios indirectos en 2013 afirmaron que
probablemente usarian directamente por si mismos la e-administraciéon en un futuro
préximo, mientras que este porcentaje se reduce al 11 por ciento para los que no son
usuarios indirectos. Por tanto, se confirma la evidencia de que los usuarios indirectos,
aprecian mas las ventajas de la e-administracion que aquellos que no lo son. Es decir,
el conocimiento genera expectativa de uso, lo que es un indicador de que los
ciudadanos perciben la utilidad de la administracién electrénica en cuanto tienen
contacto (aunque sea indirecto) con ella (Grafico 4.5.).

En cuanto a las variaciones entre 2012 y 2013 en esta probabilidad de uso futuro,
se aprecia un ligero crecimiento de la misma, si bien, dado el tamafio muestral
limitado de los usuarios indirectos, estas diferencias no son estadisticamente
significativas.

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

Desde el afio 2010, AEVAL incluye una pregunta comparable sobre cual fue la web
que visito la tltima vez que utilizé Internet para buscar informacion o realizar alguna
consulta, tramite o gestion relacionado con la Administracion Publica o centro publico.
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Esta informacidn, aunque tiene un caracter coyuntural (ya que pregunta por la tltima
visita, no por la web mas frecuente), es muy util, porque permite contextualizar el
resto de las preguntas sobre usabilidad, satisfaccion, etc.

Como puede apreciarse en el Grafico 4.6., las respuestas son muy parecidas en los
tres afios analizados, lo que permite afirmar que la evolucién de las actitudes
analizadas en parrafos posteriores (por ejemplo, la evolucién de la satisfaccion) es
perfectamente consistente, ya que los ciudadanos responden, en promedio, sobre los
mismos sitios web. De hecho, apenas hay diferencias estadisticamente significativas
entre los datos de los tres afios. Simplemente cabe destacar, al igual que se hacia en el
informe de 2012, el crecimiento de la Red Tr@baja o los servicios publicos de
empleo, que pasa del 7 por ciento en 2010 al 18 por ciento en 2013, debido, tanto al
incremento de la tasa de paro, como a la posibilidad de realizar cada vez mas tramites
relativos a la busqueda de empleo y los servicios para desempleados a través de
Internet.

El ligero descenso que se aprecia en los datos de la Agencia Tributaria como
ultima web publica visitada se debe al hecho de que en 2013 el campo de la encuesta
se realizé entre el 22 y el 30 de abril, mientras que en 2012 se realizé entre el 22 de
junio y el 4 de julio (en los ultimos dias de la campafia del IRPF) y en 2010 del 1 al 20
de julio (recién finalizado el plazo de presentacién de las declaraciones de IRPF).

Grafico 4.6. Pagina web que el ciudadano visit6 en su ultimo contacto con
la e-administracion (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: "Y, concretamente, ;la tltima vez que utilizé Internet para buscar informacion o realizar alguna consulta,
trdmite o gestion relacionado con la Administracién Publica o centro ptblico, visité la pdgina de...?" * El porcentaje se
ha calculado sobre el total de encuestados que declara haber visitado un sitio web de las AAPP en el tltimo afio. **
Porcentajes validos.
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Con un resultado superior al 5 por ciento e inferior al 10 por ciento de las
respuestas a la pregunta sobre la tltima visita a la e-administracién se encuentran los
centros de salud y hospitales (con un 8 por ciento, constante desde 2010), los
ayuntamientos (con un 8 por ciento, también estable desde 2010) y la seguridad
social (con un 6 por ciento, algo menos que en los afios anteriores, pero sin
diferencias estadisticamente significativas).

El resto de los sitios web de la administracién incluidos en la posibilidad de
respuesta dada a los ciudadanos presentan valores sobre la Ultima visita iguales o
inferiores al 5 por ciento y tampoco presentan variaciones sustanciales en la serie
analizada.

En las encuestas de AEVAL también se pregunta a los ciudadanos qué actividades
concretas han realizado en su ultima visita a un sitio web del sector publico. La
pregunta se formula de tal modo que los encuestados pueden elegir mas de una
opcion, ya que el uso de una web es formalmente complejo. Los datos del grafico
adjunto muestran de nuevo consistencia entre los datos de 2010, 2012 y 2013
(apenas aparecen diferencias estadisticamente significativas entre ninguno de los
afios), reflejando estabilidad en las actividades que realizan los usuarios de la
administracion electrénica.

En los tres anos analizados, alrededor de un tercio de los usuarios de la e-
administracion declara que ha buscado informacién o consultado boletines oficiales. La
segunda actividad realizada, en torno al 30 por ciento de los usuarios cada afio, es la
descarga de formularios o impresos. A continuacion, se sitian solicitar una cita (por
ejemplo, una cita médica, una cita para renovar documentos...), con alrededor del 20
por ciento de los usuarios, porcentaje similar a los que sefialan que han solicitado
informacion o realizado una consulta por correo electrénico.
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Grafico 4.7. Tipo de consulta o gestion que el ciudadano realizé en
la e-administracion (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: "Y en esa ocasidn, ;utilizé la pdgina web de ese organismo para...” . * Multirrespuesta. ** El porcentaje se ha
calculado sobre el total de encuestados que declara haber visitado un sitio web de las AAPP en el dltimo afio.

Alrededor del 14 por ciento de los usuarios sefiala que ha solicitado o realizado
algun tramite relativo a alguna prestacion (por ejemplo, subsidio o prestaciéon de
desempleo, pension, beca, etc.). En torno a uno de cada diez usuarios sefala que ha
realizado un pago (por ejemplo, multa, impuesto, matricula...) y en torno a uno de
cada veinte que ha realizado una inscripcion o registro (por ejemplo,
empadronamiento, registro civil, matricula en un centro de ensefianza publico, etc.)

El resto de las posibilidades (presentar una queja, hacer una sugerencia o
participar en un proceso de participacién ciudadana, como consultas urbanisticas,
encuestas de calidad..) son excepcionales (en torno al 1 por ciento de los
entrevistados).

4.3. La satisfaccion, las ventajas, los inconvenientes y las oportunidades
de mejora de la administracion electrénica a juicio de los ciudadanos.

Como puede observarse en el grafico adjunto, la satisfacciéon con el
funcionamiento de los sitios web del sector publico es estable y muy elevada en toda
la serie analizada. De hecho, desde 2008 hasta 2013 el porcentaje de ciudadanos que
declaran estar muy satisfechos se sitia alrededor del 15 por ciento (con ligeras
oscilaciones que no son estadisticamente significativas; 17 por ciento en 2013),
mientras que el porcentaje de ciudadanos bastante satisfechos se sitda alrededor del
65 por ciento, lo que implica que el porcentaje de satisfechos (la suma de ambas
categorias) se sitiia entre el 75 y el 80 por ciento (78 por ciento en 2013).
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Grafico 4.8. Evolucion de la satisfaccion con el funcionamiento de la e-
administraciéon (2006-2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2706 de 2007, 2762 de 2008, 2794 de 2009,
2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2102 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: Y en esta ocasion, ;quedé Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? * Los datos del estudio 2794 para 2009 no son comparables, al
no distinguir entre el uso reciente y no reciente. ** Porcentajes validos.

Los que declaran que no estan nada satisfechos son una minoria (6 por ciento en
2013), asi como los que estan poco satisfechos (11 por ciento en 2013) y los que se
declaran indiferentes (6 por ciento en 2013).

Para contextualizar estos datos de satisfaccion, es util compararla con la de otros
canales de contacto con las administraciones publicas. Tanto en 2012 como en 2013,
el nivel de satisfaccion con la e-administracion es el mas elevado de todos los canales
(81 por ciento en 2012 y 78 por ciento en 2013), seguido muy de cerca por el
contacto presencial (75 por ciento en 2012 y 73 por ciento en 2013) y el contacto por
correo postal o fax (69 por ciento de satisfechos, ambos afios). La satisfaccién con el
contacto telefénico es algo inferior, si bien incluso en este canal los satisfechos son
mas numerosos que los insatisfechos (66 por ciento de satisfechos en 2012 y 65 por
ciento en 2013).
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Grafico 4.9. Comparacion de la satisfaccion con el funcionamiento de la
administracion por canal de contacto (2012 - 2013)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del estudio 2.950 de 2102 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: Y en esta
ocasion, ;quedé Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a? * Porcentajes validos.

Esta menor satisfaccion con el contacto telefénico es debida fundamentalmente, a
aquellos usuarios que en su ultima llamada a un centro del sector publico fueron
atendidos por un servicio automatizado (una mdquina). De hecho, mientras que la
satisfaccion de los que fueron atendidos durante toda la llamada por un operador
(una persona) es muy elevada (80 por ciento de satisfechos), la satisfaccion de los que
fueron atendidos por un servicio automatizado es muy reducida (un 44 por ciento de
satisfechos). Para aquellos que fueron atendidos parcialmente por un servicio
automatizado y parcialmente por un operador, la satisfacciéon se sitla en un nivel
intermedio (61 por ciento de satisfechos).

Estos datos, comunes en los centros de servicios telefénicos (call centres), exigen
una reflexion sobre la calidad de la atencion automatizada y la busqueda de mejores
mecanismos automaticos, o la reduccién de su uso en la administracion, siempre que
sea presupuestariamente posible.
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Grafico 4.10. Satisfaccion con la ultima experiencia de contacto telefonico con la
administracion, dependiendo de si el contacto fue con un operador o una

magquina (2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Preguntas: Y en esta ocasion,
/quedo Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a?", ";Y en esa ocasion le atendié... Una mdquina
durante toda la llamada / Una persona durante toda la llamada / Ambas". * Porcentajes validos.

Los datos sobre preferencia de canal de contacto para hacer futuras gestiones
muestran que el canal presencial continua siendo el preferido por los ciudadanos en
2013 (un 72 por ciento de los encuestados), mientras que el canal electrénico con un
20 por ciento de los encuestados en 2013 se encuentra en segundo lugar de
preferencia, si bien a mucha distancia del primero. El contacto telefénico es elegido
solamente por un 8 por ciento de ciudadanos en 2013. La preferencia por contactar
por correo postal o fax es practicamente inexistente (0,4 por ciento en 2013).

Estos datos no han variado de forma significativa desde 2009, afio en que la
preferencia por el canal electronico alcanzé ya el 20 por ciento de los encuestados,
tras partir de un 13 por ciento en 2006. A pesar de que el porcentaje de usuarios
satisfechos con el canal telematico es mayor que con la administracion presencial,
seguramente las dificultades de cualquier tipo en el acceso a internet hacen que los
ciudadanos sigan prefiriendo el canal de presencial.
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Grafico 4.11. Canal de contacto preferido para realizar gestiones con la Administracion
Publica (2006-2012)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2706 de 2007, 2762 de 2008, 2794 de 2009,
2.840 de 2010, 2.908 de 2011, 2.950 de 2102 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: Cambiando de tema, si Ud.
tuviese que informarse, realizar alguna consulta, trdmite o gestion con las Administraciones Ptiblicas y pudiese elegir,
;cémo preferiria contactar con la Administracién? * El estudio 2794 de 2009 contiene una pequefia variacion en la
redaccién de la pregunta, al permitir al individuo decir no solo qué canal prefieren en primer lugar, sino también en
segundo lugar (para la construccion de la serie se ha usado solo la primera respuesta). ** En 2012 y 2013 se ha
afiadido una opcién “por correo electronico”. Las respuestas a esta categoria (<2%) se han sumado a "Por Internet,
para poder mantener la serie. *** Porcentajes validos.

Pese a que los ciudadanos siguen prefiriendo realizar gestiones con las
administraciones publicas presencialmente (cuando se les incita a elegir solo un
canal de contacto preferido), no obstante, si que reconocen varias ventajas del
contacto por Internet. Estas ventajas se han mantenido estables desde 2010 (Grafico
4.12.). En primer lugar, alrededor del 50 por ciento de los encuestados sefiala como la
primera ventaja que se evitan desplazamientos. Esta misma respuesta es sefialada por
el 25 por ciento de los encuestados como segunda ventaja de la e-administracion, por
lo que alrededor de tres de cada cuatro encuestados coinciden en sefialar la ausencia
de desplazamientos como un punto fuerte de la e-administracion.
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Grafico 4.12. Ventajas de realizar tramites mediante la administracion
electroénica a juicio de los ciudadanos (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: "Independientemente de que Ud. haya utilizado esa posibilidad o no, ;cudl cree que es la principal ventaja que
tiene Internet a la hora de realizar gestiones o trdmites administrativos? ;Y en segundo lugar? "™ Porcentajes
construidos sobre los ciudadanos que al menos sefialan una ventaja (en el informe anterior se usaban simplemente
porcentajes validos).

En segundo lugar, aparece que se ahorra tiempo, sefialada por alrededor del 30
por ciento de ciudadanos como la ventaja primordial de la e-administracion. A esta
cifra hay que sumarle alrededor del 38 por ciento de los encuestados que sefialan que
ésta es la segunda ventaja de la administracién electrénica.

En tercer lugar en el orden de preferencias ciudadanas se situa el hecho de que las
gestiones pueden hacerse a cualquier hora del dia, que es indicada como ventaja
principal por alrededor del 15 por ciento de los ciudadanos y, como segunda ventaja
por alrededor del 20 por ciento.

El resto de las respuestas posibles, como, por ejemplo, que la Administracién
resuelve antes si se tramita por Internet, son muy minoritarias. También merece la
pena destacar que menos de un 1 por ciento de los ciudadanos sefiala que realizar
gestiones con las administraciones publicas por Internet no tiene ninguna ventaja.

Ademas de las ventajas, la encuesta de AEVAL también pregunta a los ciudadanos
sobre los inconvenientes de la administracion electrénica y, en esta ocasion, de nuevo
se observa una estabilidad en las respuestas en todos los afios analizados (2010,
2012 y 2013). Como puede apreciarse en el Grafico 4.13., el inconveniente principal
que senalan los ciudadanos es no tener contacto directo con una persona que le
informe y le ayude a hacer la gestién, que es sefialado por el casi el 60 por ciento de
los encuestados. Si a este porcentaje se le afiade en torno a un 15 por ciento de los
encuestados que opinan que la ausencia de contacto personal es el segundo
inconveniente, resulta que tres de cada cuatro ciudadanos coinciden en que la
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ausencia de contacto personal es uno de los dos principales inconvenientes de la
administracion electroénica.

La inseguridad que puede tener Internet también provoca ciertos recelos
ciudadanos, si bien es sefialado como el principal problema tan solo por un 20 por
ciento de los ciudadanos y como el segundo problema por un 30 por ciento, lo que
implica que uno de cada dos encuestados opina que la inseguridad de Internet es uno
de los dos principales inconvenientes de la e-administracion.

En tercer lugar, en el orden de inconvenientes mas mencionados por los
ciudadanos se encuentra que realizar las gestiones por Internet es demasiado
complicado, con alrededor de un 10 por ciento de encuestados que sefialan que es el
principal inconveniente y en torno a un 12 por ciento que sefialan que es el segundo
inconveniente.

La necesidad de disponer de identificacion electrénica es solo considerada como
un inconveniente por una minoria de ciudadanos (en torno a un 6 por ciento como
principal inconveniente y a un 7 por ciento como segundo inconveniente). El resto de
las opciones posibles son ain mas minoritarias.

Por tanto, las dreas de mejora que encuentran los ciudadanos con respecto a la
administracion electrénica son estables en todos los afios analizados y coinciden en
facilitar el contacto personal a las gestiones por Internet y a mejorar la percepcion de
seguridad.

79



Grafico 4.13. Inconvenientes de realizar tramites mediante la administracion
electroénica a juicio de los ciudadanos (2010-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: ;Y cudl cree que es el principal inconveniente? ;Y en segundo lugar?. La pregunta ofrecia opciones de
respuesta cerradas mas otra abierta: “no tener contacto directo con una persona que te informe y ayude a hacer la
gestion; la inseguridad que puede tener internet; realizar gestiones por Internet es demasiado complicado; es
necesario tener identificacion electrénica; otras ;cual?”. Se calculan los porcentajes sobre el total de individuos que
han contestado al menos una ventaja de realizar tramites con la administracién publica por Internet (en el informe
anterior se usaban simplemente porcentajes validos).

Otro buen indicador del funcionamiento de la administracién electronica es la
denominada, tasa de éxito, que evalua el grado en que los ciudadanos han conseguido
realizar sus propoésitos en su ultima visita a la administraciéon electrénica. Como
puede observarse en el Grafico 4.1.5., la tasa de éxito de la e-administracion espafiola
es muy elevada. Si ya en 2010 dos de cada tres ciudadanos afirmaban que habian
conseguido todo lo que buscaban/querian en su ultima visita a un sitio web del sector
publico, este porcentaje se incrementd en 2012 hasta el 74 por ciento (valor que se
mantiene en 2013, con un 73 por ciento).

La segunda opcion mas repetida (aunque a mucha distancia del éxito completo) es
la de aquellos que declaran que consiguieron casi todo lo que buscaban/querian, con
un 14 por ciento de respuestas en 2013 (mismo porcentaje que en 2012). Los que
declaran que consiguieron algo de lo que buscaban/querian, son un 6 por ciento
(tanto en 2013 como en 2012), mientras que los que no consiguieron nada de lo que
buscaban/querian se situ6 en un 8 por ciento en 2013, un valor ligeramente superior
al de 2012 y 2010, pero sin diferencias estadisticamente significativas, por lo que no
es posible descartar que sea un efecto derivado de preguntar a una muestra y no a
toda la poblacién.
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Grafico 4.14. Grado en que el usuario de la administracion electronica consiguio
realizar lo que pretendia en su dltima visita a un sitio web puablico (2010-
2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: /Y en esta ocasiéon Ud.7* El porcentaje se ha calculado sobre el total de encuestados que declara haber
visitado un sitio web de las AAPP en el tltimo afio. Porcentajes validos.

En cuanto a la dificultad de uso de la administracion electréonica, los resultados
también son excelentes, con un 84 por ciento de ciudadanos en 2013 que sefiala que
fue fdcil o muy fdcil encontrar lo que buscaban o querian (porcentajes similares a los
de 2012 y 2010), mientras que los que contestan que fue muy dificil apenas son un 2
por ciento de las respuestas en 2013 (mismo porcentaje en todos los afios
analizados) y el porcentaje de los que responden que fue dificil se sitia en 2013 en un
14 por ciento (porcentaje similar al de los afios anteriores).

Es notable destacar que esta pregunta se hace a los que contestaron que
consiguieron al menos algo de lo que buscaban/querian realizar en el ultimo sitio web
del sector publico que visitaron. A los pocos que no consiguieron nada de lo que
buscaban/querian, se les pregunta el motivo, obteniendo una variada amalgama de
respuestas. En 2013, un 27 por ciento de éstos sefiala que la pdgina web resultaba
demasiado compleja (si bien, es necesario puntualizar que los que no consiguieron
realizar nada en la e-administracion, son tan solo un 8 por ciento de los que visitaron
una web de la administracion en el dltimo afio, por lo que el tamafio muestral de esta
pregunta es muy reducido).
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Grafico 4.15. Grado de dificultad percibido por los ciudadanos en la ultima visita
ala e-administraciéon (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012y2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: "Y encontrar lo que queria o buscaba le resultd...” * El porcentaje se ha calculado sobre el total de encuestados
que declara haber visitado un sitio web de las AAPP en el tltimo afio y haber conseguido algo, casi todo, o todo de lo
que buscaba/queria en su visita a la e-administracién. ** Porcentajes validos.

A continuacién aparecen tres motivos (la gestion/tramite no podia hacerse a
través de Internet, un fallo técnico en la pdgina web durante la consulta y no sabia
cémo conseguir la informacion o realizar la gestion) sefialados por, respectivamente,
un 17, un 17 y un 14 por ciento de aquellos que no consiguieron realizar nada en su
ultima visita a la administracién electroénica.

El resto de los motivos (como, por ejemplo, que no encontraron la pdgina web que
buscaban, que no querian facilitar la informacién que se les solicitaba, o que no
disponian de firma o certificado electrénico) son minoritarios, ya que son sefialados
por menos de un 10 por ciento de aquellos que no lograron realizar nada de lo que
querian / buscaban en la administracién electrénica.

Al igual que se hacia con los servicios administrativos prestados presencialmente
al ciudadano, es util analizar la satisfaccién con diferentes aspectos de la experiencia
con la administracion electronica, asi como su relacion con la satisfaccion global.

Como puede apreciarse en el grafico adjunto, la satisfaccién con todos los aspectos
analizados es muy elevada y se ha mantenido estable desde 2010 (no se aprecian
diferencias estadisticamente significativas en ninguno de los aspectos concretos).

La satisfacciéon con los horarios en los que se permitia realizar gestiones en la
pdgina web es practicamente unanime (en torno a un 95 por ciento de satisfechos en
los tres afios analizados). Con resultados de satisfacciéon en torno a un 80 por ciento
de satisfechos se situan la informacién que contenia la web que visité (83 por ciento
de media en los tres afios analizados) y la facilidad de manejo de la pdgina web (81
por ciento de satisfechos en promedio de los tres afios).
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El resto de los aspectos se situan con valores entre el 71 y el 77 por ciento de
satisfechos en promedio. Asi, la sencillez en la realizacién de los trdmites presenta una
media del 77 por ciento (78 por ciento en 2012 y 76 por ciento en 2013, no se
preguntaba por este aspecto en 2010), lo que coincide con los datos anteriores sobre
éxito de la gestion y facilidad en conseguir lo que buscaba/queria el ciudadano en su
ultima visita a un sitio web del sector publico. El tiempo que tardé en lograr la
informacion o realizar el trdmite presenta un nivel de satisfaccion promedio en los
tres afios del 73 por ciento y, finalmente, las funciones de ayuda/servicio de ayuda al
usuario de la pdgina web presentan un promedio de satisfaccion del 71 por ciento.

Grafico 4.16. Satisfaccion ciudadana con distintos atributos de
la e-administracion (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.840 de 2010, 2.944 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS.
Pregunta: "Digame si estd Ud. Muy satisfecho, bastante, poco o nada satisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a

n

la pdgina que visité". Porcentajes validos.

Al igual que en afios anteriores, se examina la relaciéon que tiene la satisfaccion
con cada uno de los aspectos concretos de la administraciéon electrénica con la
satisfaccion global con la experiencia del ciudadano en su tltima visita a un sitio web
del sector publico. Este andlisis se muestra tanto graficamente como analiticamente
(medidas de asociacion). Merece la pena destacar que, dados los elevados niveles de
satisfaccidn tanto general como con los distintos aspectos, es dificil cuantificar dichas
relaciones de forma exacta. No obstante, si es adecuado analizar qué aspectos
influyen mas o menos en la satisfaccion global.

Como puede apreciarse y al igual que sucedia en 2010 y en 2012, los horarios en
los que se permitia realizar gestiones en la pdgina web, constituyen el aspecto que
menos influye en la satisfaccién global. De hecho, hasta el 15 por ciento de los que
estdn muy satisfechos con los horarios, en cambio, no estan satisfechos con el
funcionamiento general de la e-administracion. Este porcentaje es inferior al 5 por
ciento en el resto de aspectos de la administracion electrénica, lo que demuestra que,

83



en cierta medida, los ciudadanos asumen como normal la amplitud de horarios de la
e-administraciéon (donde, a menudo, se pueden realizar gestiones o consultar
informacion las 24 horas del dia 7 dias a la semana), por lo que la satisfaccién con los
mismos no determina perfectamente la satisfaccion general con el funcionamiento de
la administracién electrénica.

Grafico 4.17. Satisfaccion aspectos concretos de la administracion electronica y

con la e-administracion en general (2013)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del Estudio 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Preguntas:"Y en esta ocasién, ;quedd
Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a?" y "Digame si estd Ud. Muy satisfecho, bastante, poco o
nada satisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a la pdgina que visité".
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El atributo con mayor grado de correlacion con la satisfaccion global vuelve a ser,
al igual que en 2012 y 2010, la informacién que contenia la pdgina web. De hecho,
puede observarse como solamente un 30 por ciento de los que no estan satisfechos
con la informaciodn si que estan satisfechos con el funcionamiento general de la web.
Este porcentaje en relacién con el resto de los aspectos es mas elevado (entre el 40 y
el 50 por ciento).

Mas alla de estos dos casos extremos (mayor relacién en cuanto a la informacion y
menor en cuanto a los horarios), en el resto de los atributos el analisis grafico
muestra una relaciéon similar entre cada atributo y la satisfaccién global. Es decir,
cada uno de los aspectos concretos (salvo los dos mencionados) tiene una
importancia muy similar en la experiencia ciudadana con la administracién
electrénica.

Tabla 4.18. Medidas de asociacion entre la satisfaccion ciudadana con los
aspectos concretos y la satisfaccion global de la e-administracion (2013)

Analisis Univariable

Gamma D Sommers Corr. De R de Pearson
Spearman

2013 2013 2013 2013
Informacion 0,82 0,60 0,61 0,63
Tiempo que tardo 0,80 0,55 0,61 0,63
Ayuda 0,79 0,54 0,59 0,61
Sencillez 0,76 0,51 0,56 0,58
Facilidad Manejo 0,78 0,55 0,58 0,58
Horarios 0,47 0,29 0,30 0,28

Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Preguntas:"Y en esta ocasién, ;quedd Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a?" y "Digame si estd Ud. Muy satisfecho, bastante, poco o nada
satisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a la pdgina que visité". Medidas de asociacion.

En relaciéon con lo observado en los estudios anteriores, el inico cambio con
respecto a 2012 es que en 2013 las funciones de ayuda de la web reflejan un grado de
asociacion con la satisfacciéon global similar al del resto de los atributos, mientras que
en 2012 presentaban un valor ligeramente inferior. No obstante, el resultado de 2013
coincide con el de 2010, por lo que no es posible establecer una conclusién sobre una
tendencia de pérdida o ganancia de importancia de las funciones de ayuda en la
percepcion ciudadana del funcionamiento de la administraciéon electrénica.

Al igual que en afios anteriores, las relaciones entre la satisfaccion con los
aspectos concretos que se han mostrado graficamente, se presentan analiticamente,
mediante indices de asociacion entre variables (Tabla 4.18.). Como puede apreciarse,
el nivel mas elevado en todas las medidas de asociacién corresponde a la informacién
(por ejemplo, gamma 0,82 o D de Sommers de 0,60), seguido muy de cerca por el
tiempo que tardd, las funciones de ayuda, la sencillez y la facilidad de manejo (por
ejemplo, gamma entre 0,76 y 0,80 y D de Sommers entre 0,51 y 0,60). Finalmente,
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con un grado de asociacion muy inferior aparece el aspecto los horarios (gamma 0,47
o D de Sommers 0,29).

86



Capitulo V. Las actitudes ciudadanas hacia
las quejas y sugerencias

5.1. El despliegue del programa de quejas y sugerencias y los canales de
presentacion de las mismas.

El porcentaje de ciudadanos que alguna vez ha presentado una queja o ha
realizado una reclamacion "por alguna actuacion de las Administraciones Publicas
(Administracion General del Estado, Administracién Autonémica o Administracion
Local)” asciende en 2013 al 20 por ciento. Este porcentaje es el mas alto alcanzado
desde el afio 2006, primera fecha para la que se cuenta con esta informacion
sistematizada. Sin embargo, y a pesar de que en 2013 se alcanza el maximo del
periodo, lo cierto es que para todas las fechas, el porcentaje de personas que se
quejan oscila muy poco, entre el 15 y el 20 por ciento de la poblacién como puede
apreciarse en el Grafico 5.1. En otras palabras, entre un 80 y un 85 por ciento de la
poblacién dice no haberse quejado nunca®.

® Seguin los Informes de Seguimiento de la actividad de los Ministerios en relacién con los programas del marco general para la mejora
de la calidad en la AGE, en 2011 el nimero de quejas y sugerencias presentadas en el conjunto de la AGE ascendié a 174.673, y en

2012 a 159.951
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Grafico 5.1. Evolucion del porcentaje de ciudadanos que afirma haber presentado alguna
queja o reclamacion ante cualquiera de las administraciones publicas (2006 - 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.655de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.840 de 2010,
2.950 de 2012y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: ";Alguna vez ha presentado una queja o reclamacién por
alguna actuacién de la Administracién Piblica (Administracion del Estado, Administracion Autondmica o
Administracion Local?" Porcentajes validos. * en 2006 y 2008 se pregunta a poblacién espafiola, el resto de los afios
a poblacién residente, incluidos extranjeros.

La mayoria de las quejas se han presentado en persona, alrededor de tres cuartas
partes de las mismas (Grafico 5.2.). Este nimero que ha crecido desde 2010, primer
afio sobre el que se cuenta con informacion acerca este asunto y en el que solo el 66
por ciento de las quejas o reclamaciones se presentaban de modo presencial. El
crecimiento de esta via de presentacion de quejas no se ha producido a costa de una
disminucién del canal telematico. Aunque este parece haberse estancado, pues en los
tres afios para los que se cuenta con datos, siempre un 9 por ciento de ciudadanos
afirma haber utilizado esta canal de presentacién, su uso tampoco ha decrecido.
Durante estos afios, si parece haber disminuido ligeramente el porcentaje de
personas que utiliza el correo postal o el fax para presentar sus quejas o
reclamaciones, pasando del 20 por ciento en 2010 al 14 por ciento en 2013. A pesar
de todo, como puede observarse, se trata de un porcentaje mas elevado que en el caso
de internet. Por ultimo, el canal minoritario para la presentaciéon de quejas y
reclamaciones es el teléfono, que en 2013 ha sido utilizado solo por un 3 por ciento
de los ciudadanos que han reconocido presentar quejas?’

7 . . . . . . .
Segun los informes mencionados en la nota anterior, en 2011, el 83% de las quejas y sugerencias se presentaron presencialmente y

el 15,1%, por medios electrénicos. En 2012, la distribucidn fue: 85,2% presenciales y 13,4% por canales electrdnicos.
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Grafico 5.2.Canales de presentacion de quejas (2010-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Estudio 2.840, de 2010, 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 AEVAL&CIS.
Pregunta: ";Qué medio utilizé para presentar la ultima queja o reclamacion?” Porcentajes validos * En 2012 aparecia
una nueva opcién de respuesta “"Por correo electrénico”, cuyas respuestas han sido agregadas a la categoria "Por
Internet”. El efecto de esta agregacion es despreciable, al haber sido contestada por menos del 1 por ciento de
respuestas validas.

Como otros afos, el mayor grupo de ciudadanos, alrededor de un 25 por ciento los
mismos, es el que afirma haber presentado su queja o sugerencia en la oficina de
recaudacion de impuestos. A continuacion, también al igual que ha ocurrido en 2010
y 2012, cerca de un 17 por ciento menciona los servicios administrativos de un
centro de salud, seguido de un 11 por ciento que afirma que present6 su reclamaciéon
en la Seguridad Social.
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Grafico 5.3.Quejas presentadas por tipo de oficina (2010 - 2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.840, de 2010, 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013 AEVAL&CIS.
Pregunta: ";Me podria decir qué centro o servicio motivé la ultima quejaque presento? " Porcentajes validos * La
tarjeta de respuesta presenta ligeras modificaciones cada afio en cuanto a orden de las respuestas, asi como
aparecen o desaparecen algunas categorias.

Entre los ciudadanos que afirman haber presentado una queja o reclamacidn,

alrededor del 47 por ciento recuerdan haber recibido una contestaciéon sobre la
misma en los 20 dias siguientes a su presentacidn, tal y como establece la normativa
vigente para la AGE (Grafico 5.4.). Este porcentaje es algo inferior al de 2012 (49 por
ciento), sin embargo, confirma una mejora en los plazos que indicaban los ciudadanos
en las primeras fechas en las que se recogia esta informacién (de 2006 a 2008), ya
que entonces solo entre el 40 y el 43 por ciento de los ciudadanos afirmaba haber
recibido una respuesta en el plazo de 20 dias. Finalmente, en 2013, un 48 por ciento
de los entrevistados sostiene haber recibido respuesta después del plazo establecido
en la ley y un 5 por ciento piensa que la queja o reclamacién contintia todavia en

periodo de tramitacion®

& Seguin los informes de seguimiento de los Ministerios, en 2011 se contestaron dentro del plazo el 45,9% de las quejas y sugerencias;

en 2012 ascendieron al 57,4%.
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Grafico 5.4.Plazo de contestacion de la administracion a la queja ciudadana (2006-2013)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los Estudios 2.655de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.840 de 2010, 2.950 de 2012 y
2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: SOLO A QUIENES HAN PRESENTADO QUEJA O RECLAMACION POR ALGUNA ACTUACION DE
LAADMINISTRACION PUBLICA. También respecto de esta tiltima queja o reclamacion, ;le han dado alguna respuesta en los 20 dias
siguientes a la fecha en la que la present6?" Porcentajes validos. * en 2006 y 2008 se pregunta a poblacion espafiola, el resto de los afios
a poblacién residente, incluidos extranjeros.

Grafico 5.5.Satisfaccion con el resultado de su queja (2006-2013)
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de los Estudios 2.655de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.840 de 2010, 2.950 de 2012 y
2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: SOLO A QUIENES HAN PRESENTADO QUEJA O RECLAMACION POR ALGUNA ACTUACION DE
LA ADMINISTRACION PUBLICA Y OBTUVO UNA RESPUESTA EN LOS 20 DIAS SIGUIENTES ";Y estd Ud. muy satisfecho, bastante, poco o
nada satisfecho con el resultado de su queja o reclamacién?” Porcentajes validos. * en 2006 y 2008 se pregunta a poblacién espafiola, el
resto de los afios a poblacion residente, incluidos extranjeros.

De entre los ciudadanos que han recibido respuesta sobre su queja o reclamacioén,
casi la mitad, en concreto un 46 por ciento, declara sentirse muy o bastante satisfecho
con la respuesta recibida por parte de la administraciéon publica. Este porcentaje es
algo superior al del afio 2012 (43 por ciento), pero es bastante estable a lo largo del
periodo considerado (Grafico 5.5.). En cualquier caso, también durante todo el
periodo de andlisis, el porcentaje de “poco o nada satisfechos” con la respuesta
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administrativa es superior al de los ciudadanos que se muestran satisfechos, el afio
2013, un 50 por ciento de la poblacién. A ellos deben sumarse los ciudadanos
indiferentes que en el citado afio han representado un 4 por ciento del total.

5.2. La competencia politico-administrativa: el perfil de los ciudadanos
que se queja respecto a la administracion y el de aquellos que no lo hacen.

En todos los anteriores informes de AEVAL se analizan las razones por las que los
ciudadanos no se quejan. Este estudio tiene la finalidad de detectar puntos criticos en
el programa de quejas, en concreto, la existencia de algin tipo de impedimento o
dificultad que haga que, a pesar de tener razones, un ciudadano prescinda de
presentar una queja o reclamacion.

Como puede apreciarse en el Grafico 5.6., a pesar de que una gran mayoria de la
poblacién afirma que no se ha quejado porque no tiene razones para hacerlo o
porque no era importante (alrededor del 70 por ciento de los ciudadanos en 2013),
algunos entrevistados evitan quejarse por diferentes causas menos positivas. Estos
porcentajes son muy estables desde 2006 hasta la actualidad. Si un 67 por ciento de
los ciudadanos afirmaba que no tenia razones para la queja en 2013, alrededor de un
20 por ciento considera que, aunque ha tenido motivos, el quejarse no “sirve para
nada”, un 5 por ciento prefiere evitar los tramites administrativos, un 2 por ciento
“no sabia como donde hacerlo”, un 2 por ciento “busco una solucién alternativa” y
otro 2 por ciento consider6 que “no era importante”.
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Grafico 5.6. Evolucion de los motivos por los que los ciudadanos afirman no haber
presentado quejas o reclamaciones ante las administraciones piblicas (2006 -2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los Estudios 2.655 de 2006, 2.706 de 2007, 2.762 de 2008, 2.840 de
2010, 2.950 de 2012 y 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: SOLO A QUIENES NO HAN PRESENTADO
QUEJA O RECLAMACION POR NINGUNA ACTUACION DE LAADMINISTRACION PUBLICA. “;Por cudl de las
siguientes razones no ha presentado una queja o una reclamacion?" Porcentajes validos. *En 2006 y 2008 se
pregunta a poblacién espafiola, el resto de los afios a poblacién residente, incluidos extranjeros.

Finalmente, algunas variables sociodemograficas ayudan a explicar el
comportamiento ciudadano en materia de presentacién de quejas. Como puede
apreciarse en el Grafico 5.7, solo la edad del entrevistado, su nivel de estudios
alcanzado y el hecho de ser empleado publico predicen el que un ciudadano tenga
mas o menos posibilidades de presentar una reclamaciéon en la administraciéon
publica. En cuanto a la edad, los ciudadanos de edades intermedias son los que
afirman haber presentado mas reclamaciones, en especial los que cuentan con entre
45 y 54 afios. Frente a la media de la poblacién en su conjunto que es de 20 por
ciento, entre la poblacién de la edad mencionada el porcentaje asciende hasta el 28
por ciento. En relacion con el nivel de estudios, a medida que éste aumenta existen
mas posibilidades de presentar quejas. Mientras que solo un 9 por ciento de aquellos
que tienen menos de cinco afos de escolaridad se han quejado, ese porcentaje
asciende hasta el 33 por ciento de los universitarios. En relacién a la situaciéon
sociolaboral, los empleados publicos han reclamado hasta 11 puntos porcentuales
mas que quienes no tienen esta condicion (un 30 frente a un 19 por ciento). Para
acabar, ni el género del entrevistado, ni su ideologia, condicién socio-econémica o
nacionalidad son variables capaces de explicar pautas distintas.
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Grafico 5.7.Porcentaje de ciudadanos que afirma haber presentado o no alguna queja o
reclamacion ante cualquiera de las administraciones publicas por variables
sociodemograficas (2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.986 de 2013, AEVAL & CIS. Pregunta: ";Alguna vez ha presentado
una queja o reclamacion por alguna actuacién de la Administracion Publica (Administracion del Estado, Administracion
Autondémica o Administracién Local)?"Porcentajes validos.
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Capitulo VI. Recapitulacion y conclusiones

La importancia de los servicios publicos para los ciudadanos

Como ya se puso de manifiesto en 2012, una gran mayoria, casi tres cuartas partes
de ciudadanos concede una gran importancia a los servicios publicos. Ademas,
respecto a 2012, el porcentaje de espafioles que considera que los servicios publicos
tienen la maxima importancia ha crecido. El consenso sobre los servicios publicos es
independiente del género, la edad o la nacionalidad. Sin embargo, y a pesar de que,
independientemente del nivel educativo o de si los ciudadanos se autodefinen como
de izquierdas, de centro o de derechas, siempre son mayoria los que conceden
importancia a los servicios publicos, aquellos con mayor grado de instruccién y los
que se definen como de izquierdas conceden mas importancia que el resto a tales
servicios.

A pesar de la importancia que se concede a los servicios publicos, ha disminuido el
porcentaje de ciudadanos que creen que deben gastarse recursos en su evaluacion
respecto a 2009. Aunque casi la mitad de los ciudadanos creen que deben evaluarse,
la mayor parte de los mismos piensa que seria mejor gastar los escasos recursos en
mejorarlos. Un hecho probablemente relacionado con la percepcién de la escasez de
recursos publicos disponibles en el momento actual. Los partidarios de la evaluacién
también creen que este examen debe llevarse a cabo por organismos especializados
en evaluar la calidad.

La evolucién de la satisfaccion con los servicios ptblicos en general y evaluacion
de algunas de sus principales dimensiones

Hoy por hoy no se puede atribuir con total certeza a un solo factor la capacidad
para explicar la satisfaccion con los servicios publicos. Mas alla del funcionamiento
real de los servicios, es conocido que diferentes variables de tipo individual como las
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caracteristicas sociodemograficos o incluso ideoldgicas pueden hacer que los
individuos estén mas o menos satisfechos. También sabemos que el contexto de
politico y econémico puede afectar a la percepcion. Por eso es razonable pensar que
la percepcion de deterioro de los servicios que se ha producido en los ultimos afios
pueda deberse a que efectiva u objetivamente los servicios funcionan de forma
menos satisfactoria de lo que a los ciudadanos les gustaria (por ejemplo, respecto
algunos servicios, se ha incrementado claramente la demanda debido al incremento
de las necesidades en época de crisis econdmica) pero también es posible que la
percepcion mas negativa sobre el funcionamiento de los servicios se deba a que los
ciudadanos entienden que los ajustes presupuestarios acabardn afectando a la
calidad o incluso a una especie de pesimismo generalizado debido a la situacion.

En cualquier caso, aunque existe alguna excepcién, como es el caso de los
servicios administrativos o de tipo horizontal, como ya ocurri6 en 2012, los datos de
2013 no traen buenas noticias respecto a la satisfacciéon de los espafioles con los
servicios publicos. Sin especificar ningtin sector de politica concreto, el porcentaje de
ciudadanos que se sienten satisfechos como el funcionamiento de los servicios
publicos ha descendido alrededor de un 20 por ciento en los dos tultimos afios. En
2013, menos de la mitad de los espafoles considera que los servicios publicos
funcionan de forma “muy o bastante satisfactoria”. Ademas, en este afio 2013, la
mitad de la poblacidon piensa que los servicios publicos funcionan ahora peor que
hace cinco afios.

Los grupos intermedios de edad y aquellos con nivel de instruccién de educacién
secundaria o FP son los que se muestran mas insatisfechos, como ya ha ocurrido
otros afios. Asimismo, mientras que entre los espafioles el porcentaje de satisfechos
en 2013 es del 41 por ciento, entre los extranjeros asciende al 63 por ciento.
Asimismo, los ciudadanos que se definen como de derechas estan 11 puntos
porcentuales mas satisfechos que los que se definen de izquierdas. Este fenémeno se
ha repetido en distintos estudios sobre el caso espafiol comprobandose que, en
general, los ciudadanos que se sienten mas identificados con el partido al que creen
mas responsable de la gestion por estar en el Gobierno, acostumbran a valorar mejor
los servicios publicos. Ademas, es probable que los ciudadanos de izquierdas se
sientan mas preocupados con los servicios publicos ya que, como se ha visto, les
conceden también una importancia algo mayor.

Respecto a las dimensiones de los servicios, en 2013 existe un amplio consenso
sobre que ha mejorado la posibilidad de acceso a través de Internet y la
incorporacién de las nuevas tecnologias. También hay mas ciudadanos que creen que
las instalaciones y la profesionalidad han mejorado que los que opinan lo contrario
pero no ocurre lo mismo respecto a la informacién facilitada a los ciudadanos, en
relacion a la cual, a diferencia de lo que sucedia en 2012, son mas los que creen que
ha empeorado. Ademas, por lo que se refiere a la sencillez de los tramites y la
participacion, la percepciéon de empeoramiento es superior a la de mejora. En cuanto
al trato, quienes consideran que se ha producido un empeoramiento son tantos como
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los que creen que se ha mejorado. Lo que es quiza mas destacable es que un 52 por
ciento de personas creen que el tiempo en resolver las gestiones ha empeorado, con
lo que esta es una clara area de mejora de los servicios publicos.

Para acabar, hay algunas dimensiones que afectan mas que otras a la satisfaccion
de los ciudadanos con los servicios publicos en general. Estas son en concreto: el
tiempo que se tarda en resolver las gestiones, la informacidn, la sencillez de los
procedimientos, el trato, la posibilidad de participacién y la profesionalidad del
personal. Como la valoracion que realizan los ciudadanos de algunas de estas
dimensiones ha empeorado, es importante insistir en la mejora de las mismas.

La evolucion de la satisfaccion con las politicas y servicios sectoriales

Respecto a 2012, el ritmo de empeoramiento percibido de los servicios se ha
moderado. Sin embargo, no puede esconderse el hecho de que 2013 marca el minimo
historico en la satisfaccion con algunos servicios publicos sectoriales (hospitales,
pensiones, educacion, servicios sociales, administracion de justicia, las obras publicas
e infraestructuras e incluso los transportes ptublicos que es el sector mejor valorado).

Desde un punto de vista sectorial, el sector de politica mejor valorado por los
ciudadanos es el de los transportes publicos, con un 60 por ciento de los espafioles
que afirma sentirse muy o bastante satisfecho. A continuacidn, le siguen los centros
de salud y la seguridad ciudadana, areas es las que el porcentaje de satisfechos es
mayor al de insatisfechos. Sin embargo, en el resto de servicios analizados (hospitales
publicos, ensefianza publica, tramitacion de las pensiones, servicios sociales,
infraestructuras, tramitacion por desempleo y la administracién de justicia) el
porcentaje de satisfechos no alcanza el 50 por ciento.

Quiza los datos mas llamativos de 2013 son los que se refieren a los hospitales
publicos y a la educacion publica. Por lo que se refiere a los hospitales, es la primera
vez desde 1994 en que hay mas ciudadanos insatisfechos que satisfechos, fendmeno
que sin embargo no sucede con los centros de salud, cuya valoraciéon continta
situandose por encima de la media histdérica. Respecto a la satisfaccion con la
educacion, el porcentaje de satisfechos es bajo, alrededor del 40 por ciento. Como es
conocido, la sanidad y las educacién son las politicas que los ciudadanos europeos
consideran las mas importantes y sobre las que existe un consenso generalizado.

Mas alla de los datos mencionados, también deben destacarse otros. Por ejemplo,
en el caso de los servicios de empleo, probablemente los servicios publicos bajo
mayor presion en los dltimos afios, aunque moderada, se comprueba una nueva caida
en el porcentaje de satisfechos. Sin embargo, no es éste el dato mas llamativo, sino el
que se refiere al aumento de aquellos que estan mas insatisfechos, que alcanza ya casi
un tercio de la poblacién.
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Por lo que se refiere a las obras publicas e infraestructuras, sector de politica
publica tradicionalmente bien valorado, la disminucién de la satisfacciéon ha sido de
casi veinte puntos en los dos ultimos afios y también aqui se ha descendido al minimo
historico de la serie, siendo el primer afio en que claramente son mayoria los
ciudadanos insatisfechos (mas de un 60 por ciento).

Finalmente, a pesar de que no es ni mucho menos un dato novedoso, la
administracion de justicia continda siendo el servicio menos valorado. Aunque en
este anadlisis realizado por AEVAL se ponen todas las cautelas, ya que algunas
encuestas recientes sobre la satisfaccién con servicios especificos que ha realizado el
propio Ministerio de Justicia a usuarios de sus servicios arrojan resultados mas
positivos, lo cierto es que el porcentaje de muy o bastante satisfechos con la
administracion de justicia solo asciende al 16 por ciento. Lo que en este sector es
quizd mas destacable es que la insatisfaccion no parece encontrar su suelo,
marcandose en 2013 un nuevo descenso, que es , ademas, el minimo histérico desde
1994.

En especial, la satisfaccion con los servicios de tipo administrativo

Como en aflos 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 administracion publica es muy elevada (casi tres cuartas partes
de la poblacién).

Aunque existen algunas diferencias entre oficinas, la satisfaccion es elevada con
todas ellas. Las que mas satisfechos consiguen reunir son las oficinas que expiden el
DNI (98 por ciento en 2013), que reciben una buena valoracién de manera casi
unanime. Les siguen 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. La satisfaccion sin embargo se ha reducido en 9 puntos
en el caso de las oficinas de hacienda y de la seguridad social.

Al igual que en afios anteriores, los ciudadanos discriminan entre atributos de los
servicios. Los atributos mas valorados son: las instalaciones, el trato recibido y la
profesionalidad del personal. Mientras que algo peor valoradas aparecen las
siguientes: el tiempo que el personal dedic6 a atenderles, la seguridad de que el
tramite se resolvid correctamente, la informacion que le proporcionaron, el horario
de atencidn al publico y el tiempo que tard6 la administracién en resolver la gestion.
Pero incluso en este ultimo aspecto se alcanza el 70 por ciento de satisfechos.

Aunque es dificil conseguir mejorar con porcentajes tan elevados de satisfaccion,
los analisis de importancia-valoraciéon sefialan que la seguridad de que el tramite o
gestion se resuelve correctamente, la informacién que le proporcionaron, el trato que
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se da al publico, la profesionalidad del personal y el tiempo que tarda la
administracion 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 dreas 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 opinion 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 se ha
reducido en los ultimos tres afios hasta llegar al 21 por ciento. En el otro extremo,
hasta un 61 por ciento piensa que funcionarian peor.

Las actitudes ciudadanas hacia la Administracion Electronica

El uso de la e-administracion experiment6é un crecimiento muy acusado entre
2008 y 2011, triplicAndose el nimero de usuarios hasta alcanzar el 46 por ciento de
la poblacion. A partir de entonces, sin embargo, el porcentaje de ciudadanos que
declara que ha utilizado la e-administracidon durante el tltimo afio se ha estabilizado.
Dicho de otra manera, a pesar de la mejoras en cuanto a su alcance, todavia mas de la
mitad de la poblacidn no utiliza la administracion electronica de forma directa. Ese
porcentaje parece confirmar la informacién que proporciona otro dato y es que
también la tasa de penetracion de Internet en Espafia se ha estabilizado.

Sumando a aquellos que han tenido un contacto a través de familiares o amigos,
mas de la mitad de la poblaciéon (el 55 por ciento en 2013) se ha relacionado con la
administracion electrénica. El canal telematico se ha consolidado como segunda via
de contacto con la administraciéon por parte de los ciudadanos, tras el contacto
presencial. Aun asi debe recordarse, que tal y como indican los datos, todos los
canales de contacto son complementarios

En cuanto a las paginas de instituciones mas utilizadas, la Agencia Tributaria
aparece en primer lugar y tras ella aunque ya a cierta distancia se situa la Red
Tr@baja y los servicios publicos de empleo. En estas y otras paginas web visitadas,
principalmente, los ciudadanos han buscado informacién o consultado boletines
oficiales. Alrededor de un 30 por ciento de los mismos descarga de formularios o
impresos y también utilizan la red para solicitar citas en la administracion o los
servicios publicos o buscar informacion sobre los mismos, realizar citas e incluso pagos.
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La satisfaccion con la e-administracion es muy estable y elevada alcanzado casi al
80 por ciento de los ciudadanos en 2013. El telematico es el canal de contacto con la
administracion que proporciona mas satisfaccion a los usuarios. A pesar de ello, como
otros anos, los ciudadanos siguen prefiriendo el contacto presencial para resolver las
cuestiones que les afectan en relacién con la administracién publica.

En cualquier caso los ciudadanos saben reconocer las ventajas del contacto con la
administracion a través de Internet. Por ejemplo, tres de cada cuatro entrevistados
piensan que la primera ventaja consiste en que se evitan 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 identificacion. 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-administracién, tres cuartas partes, afirmaba que ha conseguido todo lo 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 el que debe ser tenido mas en
consideracion es el porcentaje de los que solo consiguieron algo o nada de lo que
buscaban o querian y el de quienes piensan que la experiencia les resulto6 dificil o
muy dificil a la hora mejorar la e-administracion. Estos ultimos, por ejemplo, citan
que la dificultad consisti6 en que la gestion/trdmite no podia hacerse a través de
Internet, un fallo técnico en la pdgina web durante la consulta y no sabia cémo
conseguir la informacién o realizar la gestion.

Las actitudes hacia las quejas y sugerencias

A pesar de la crisis y la mayor presion que soportan los servicios publicos e
incluso habiéndose producido un descenso en el nimero de ciudadanos satisfechos
con el funcionamiento de tales servicios, el porcentaje de ciudadanos que se queja o
reclama "por alguna actuacién de la Administracion Publica (Administracién del
Estado, Administracién Autonomica o Administracion Local)” ha permanecido
estable en los ultimos afios entre un 15 y un 20 por ciento o dicho de otra manera,
entre un 80 y un 85 por ciento de la poblaciéon dice no haberse quejado nunca.
Ademas, al menos entre el 70 por ciento de los ciudadanos que no se han quejado en
los dltimos afos, no parece percibirse la necesidad.

Junto a estos datos positivos, el estudio también ha mostrado otros que deberian
tenerse en cuenta desde las organizaciones administrativas y, en particular, desde las
unidades ministeriales responsables de la calidad con el fin de mejorar el programa
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de quejas. Un asunto a tomar en consideracidn es el porcentaje de personas que
considera que, a pesar de tener motivos, quejarse o reclamar en la administracién o
bien “sirve para nada” o es demasiado burocratico o exige un procedimiento que le
parece poco claro. Este porcentaje, que asciende a alrededor del 30 por ciento, no se
ha reducido con los afios a pesar de que en los sucesivos informes de AEVAL se insta
a emprender mejoras en este sentido. Ademas, la encuesta detecta que determinados
colectivos parecen tener mads dificultades o ser menos proclives a quejarse,
especialmente aquellos que no trabajan en el sector publico o los que tienen menor
nivel de estudios.

Otro asunto a destacar es que también parece haberse estancado la utilizacion de
internet para la presentacion de quejas y sugerencias, precisamente el canal que
podria ahorrar muchos de los tramites burocraticos a los que parece que los
ciudadanos sienten cierta aversion cuando se trata de quejarse. Igualmente, el mayor
grupo de ciudadanos que afirma quejarse, alrededor de un 25 por ciento, lo hace en
relacién con el funcionamiento de las oficinas de recaudacion de impuestos. Aunque
las fechas en que se realiza la encuesta de AEVAL estan quiza detras de que sean las
oficinas de recaudacién las primeras en las listas de organizaciones sobre las que se
reciben quejas, el porcentaje permanece estable en el tiempo sin que sufra, como
deberia, una disminucién.

También deberian mejorarse tanto los plazos de respuesta, como la calidad de las
respuestas. Aunque es cierto que en ocasiones las administraciones necesitan mas
tiempo para responder de forma razonada a los ciudadanos al tratarse de cuestiones
complejas, también lo es que mas del 50 por ciento de los que se han quejado no se
les ha respondido a tiempo, a pesar de haberse producido una mejora en relaciéon con
afios anteriores. Quiza aun mas importante que los plazos, es la satisfaccion percibida
con las respuestas que la administracién proporciona a quienes reclaman o se quejan
ya que el porcentaje de “poco o nada satisfechos” es superior al de los ciudadanos que
se muestran satisfechos.
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