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Encuesta del CIS sobre la calidad de los servicios publicos (12 parte)

Los ciudadanos aprueban el
funcionamiento y la importancia
de los servicios publicos

= Los espafioles destacan el esfuerzo que se ha realizado en los
ultimos afos en la modernizacion de las administraciones

» La lentitud y el excesivo papeleo, principales quejas de los
encuestados

|
Nota de prensa

Madrid, 12 de marzo de 2007

Los ciudadanos esparioles tienen una valoracion alta del funcionamiento y
la importancia de los servicios publicos, segun la primera oleada de la
encuesta que el Centro de Investigaciones Sociologicas, CIS, que ha
adelantado hoy en Albacete el ministro de Administraciones Publicas,
Jordi Sevilla.

La nota media que los encuestados ponen al funcionamiento de los trece
servicios mas generales es de 5,78 puntos. Los relacionados con la
documentacion ciudadana, seguidos del programa de vacacionesy
balnearios para mayores, la asistencia sanitaria y el transporte publico,
son los mejor valorados.

Tan solo los servicios relacionados con subvenciones y ayudas no
alcanzan una puntuacion de 5, y son junto a los relativos a la tramitacion
de documentacion de extranjeria, y a la proteccion por desempleo, los

peor valorados.
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Valoracion del funcionamiento de diversos servicios y prestaciones

(Escala 1-10):

Documentacién ciudadana (DNI, pasaportes)

Vacaciones y balnearios para mayores i

Asistencia sanitaria |

Transporte publico i

Ensefianza |

Recaudacién de impuestos i

Tréafico (carné de conducir, transferencias, guardia civil de tréafico, etc...) 1
Carreteras y obras publicas i

Seguridad ciudadana (policia, guardia civil) i

Pensiones y otros servicios de la Seguridad Social i

Proteccién ante el desempleo (prestaciones, subsidios, formacién) i
Documentos de extranjeros i

Subvenciones y ayudas i
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En cuanto a la importancia que los espafioles conceden a los servicios

publicos, la media de puntuacion alcanzada es de 7,71 puntos.

Los resultados de las 2.500 entrevistas realizadas también indican que el
36% de ellos tiene una imagen positiva de los servicios pablicos, frente a
un 27% que los percibe de manera negativa.

Valoraciéon del funcionamiento de las Administraciones Publicas en

Espana:

Muy positiva 2.1

Bastante positiva 34.0

Ni positiva ni negativa 30.8

Bastante negativa 22.1

Muy negativa 51

N.S. 5.0

N.C. .8

(N) (2482)
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Jordi Sevilla ha asegurado en su intervencion en unas jornadas en la
Universidad de Castilla-La Mancha de Albacete, que los resultados de la
encuesta “nos marcan el camino de las reformas que tenemos en marcha
para mejorar la Administracion y satisfacer las demandas de los
ciudadanos”.

Los ciudadanos destacan, igualmente, el esfuerzo que se ha realizado en
los dltimos afios en la modernizacion de los servicios publicos asi como
en la incorporacion de las nuevas tecnologias.

El 67% considera que se considera que se ha mejorado en la
incorporacion de las nuevas tecnologias, el 56% en el acceso a los
servicios a través de Internet, y el 55% que se han mejorado las
instalaciones de atencion al publico.

Valoracién de la evolucién de distintos aspectos de la prestacion de
servicios en la AGE:

En la incorporacién de nuevas tecnologias
En las instalaciones de las oficinas de atenciéon al publico

En la sencillez de los procedimientos administrativos
En el trato al ciudadano
En la profesionalidad del personal M_L'
En la rapidez en resolver las gestiones M—l_l_'
En la posibilidad de participacion de los ciudadanos M_l_' ‘

En el acceso a través de Internet

En la informaciéon que da al ciudadano
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Ademas, la percepcion de mejoria es mas elevada entre las personas que
han accedido a algin servicio en el afio anterior a la realizacion de la
encuesta.

El sondeo refleja también las principales trabas que los ciudadanos se
encuentran a la hora de acceder a los servicios pablicos como la lentitud a
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la hora de resolver los tramites (65%), la excesiva burocracia (61%) o la
falta de interés (15%) por parte de los que los prestamos.

Dificultades identificadas en las relaciones de los ciudadanos con la
Administracion;

Lenguaje poco claro de la Administracion
Falta de amabilidad en el trato personal
Falta de interés de los funcionarios

Dificultad para saber cual es el organismo responsable
Falta de conocimiento y preparacion de los funcionarios
Dificultad para comunicar por teléfono

Lejania o problemas de acceso a los centros

Escasez de servicios disponibles a través de Internet
Incomodidad de las instalaciones

Lentitud en resolver los tramites
Excesiva burocracia, papeleo, muchos requisitos

J 61,53
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En este sentido, los empleados publicos encuestados coinciden en la
percepcion con el resto de ciudadanos y consideran que estas trabas son
aun mayores.

Las dificultades que los ciudadanos suelen tener en sus relaciones con la
Administracion se trasladan a la imagen que de ella tienen. Para ellos la
Administracion Pdblica es eficaz y se preocupa por los servicios que
presta. Sin embargo, la lentitud y la falta de flexibilidad son también
caracteristicas destacadas por el sondeo.

Por otra parte la actuacion de las Administraciones Publicas no parece
generar un volumen importante de quejas o reclamaciones por parte de
quienes utilizan sus servicios. Tan solo un 15% de los encuestados afirma
haber adoptado alguna vez una iniciativa en este sentido.

Los Ayuntamientos, seguidos de las oficinas de los Servicios Publicos de
Salud y de las de Hacienda, acumulan la mayor proporcion de las quejas
que los ciudadanos presentaron en la Gltima ocasién en que utilizaron
esta posibilidad de manifestar su disconformidad con una actuacion
administrativa.
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